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1 JOHDANTO 
 
Tämän opinnäytetyön aiheena on asiakaskokemuksen johtaminen ja case yrityksenä on oma 
työpaikkani, Original Sokos Hotel Puijonsarvi, tutummin vain Puijonsarvi. Puijonsarvi on S-
ryhmään kuuluvan pohjoissavolaisen Osuuskauppa PeeÄssän toimipiste ja kuuluu valtakunnal-
liseen Sokos Hotels ketjuun. Olen työskennellyt Puijonsarvessa vuodesta 2005 alkaen satun-
naisesti, vakituisesti siirryin työskentelemään Puijonsarveen vuoden 2008 syksyllä. Tässä 
opinnäytetyössä onkin suurin osa Puijonsarven tiedoista omakohtaista, vuosien varrella kerty-
nyttä tietoani. 
 
Aiheen opinnäytetyöhön sain pyytämällä hotellimme silloiselta johtajalta, Ville Puustiselta, 
mahdollisuutta tehdä opinnäytetyö Puijonsarveen ja tiedustelemalla olisiko hänellä jotain sopi-
vaa aihetta minulle. Aihe valikoitui kahdesta eri vaihtoehdosta, asiakaskokemuksen johtami-
sen koin omalle koulutusalalleni sopivammaksi sekä itselleni mielekkääksi. Näkökulmaksi 
Puustinen esitti lapsiperheasiakkaita. Vaikka itselläni ei jälkikasvua vielä olekaan, koin työko-
kemukseni perusteella näkökulman olevan tarpeellinen ja ajankohtainen. Puijonsarvi on suo-
sittu kaupunkihotelli työmatkustajien keskuudessa ja lapsiperheet ovat pienempi ja samalla 
vähemmän huomioita saava asiakassegmentti.  
 
Työn toteutukseen sain melko vapaat kädet ja omat toiminta- ja työskentelymallini saivat hy-
väksynnän niin hotellin kuin opinnäytetyönohjaajankin puolelta. Tämän koin erittäin kannus-
tavaksi, olen aina ollut melko itse ohjautuvainen ja pidän asioiden hoitamisesta omalla halua-
mallani tavalla. Ainoina uhkakuvina pidin omien subjektiivisten kokemusteni liiallista näkyvyyt-
tä ja läpitunkevuutta sekä mahdollisesti esiin pyrkivää puolueellisuutta työnantajaani kohtaan, 
esimerkiksi teemahaastatteluiden osalla jotten ohjaisi haastateltavia vastaamaan haluamallani 
tavalla.  
 
S-ryhmän oman Jollas-instituutin julkaisun Sinulle Asiakas 2007 – Oma kauppa painottaa yhtä 
S-ryhmän toiminnan kulmakiveä, asiakasomistajalähtöisyyttä. Myös hotellialalla asiakasomista-
jat ovat merkittävä asiakasryhmä, mutta yritysasiakkailla on kuitenkin niin suuri merkitys, että 
hotellitoiminnassa voidaan hyvällä syyllä käyttää yleisempää asiakaslähtöisyys-ilmaisua. (Ten-
hunen & Kainulainen 2007, 104.) 
 
Puijonsarvi on hyvin suosittu yritysmatkaajien keskuudessa ja arkisin, erityisesti tiistain ja 
torstain välillä, hotellin käyttöaste voi olla useampana päivänä 100% tai lähes. Viikonloppuisin 
ja loma-aikoina puolestaan kun suurin asiakassegmentti ovat vapaa-ajan matkustajat, hotellin 
käyttöaste harvoin kipuaa edes 90%. Toisin sanottuna, näinä aikoina kapasiteettia jää radi-
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kaalisti enemmän käyttämättä jolloin selkeästi on tarvetta uusille keinoille asiakaskokemuksien 
parantamiseksi ja lisämyynnin saavuttamiseksi.  
 
Vapaa-ajanmatkaajien ja liikematkustajien hotellissa viettämä aika eroaa toisistaan siten, että 
liikematkustajat viettävät hotellissa huomattavasti lyhyemmän ajan, vapaa-ajan matkaajat 
puolestaan taas viettävät hotellissa tyypillisesti koko vuorokauden jolloin erilaista palvelutar-
jontaa on oltava enemmän. (Tenhunen & Kainulainen 2007-108). Puijonsarvessa tyypillinen 
asiakasperhe voi olla vapaa-ajanmatkalla tai työmatkaajan mukana kulkeva. 
 
Tutkimusongelmaksi työhön muodostui löytää Puijonsarveen lisää keinoja ja palveluita paran-
tamaan lapsiperheiden asiakaskokemusta ja sen kautta asiakastyytyväisyyttä sekä omasta 
mielenkiinnostani löytää uusia mahdollisia pakettiratkaisuja tai vaihtoehtoja lapsiperheille. 
Myös nykytilanteen kartoittaminen oli ajankohtaista, sillä vaikka hotellissa on jatkuva asiakas-
tyytyväisyyskysely hotellihuoneissa sekä vuosittainen laajempi asiakastyytyväisyyskysely koko 
Sokos Hotels -ketjussa, niissä ei ole erityisesti huomioitu lapsiperheitä. Opinnäytetyön tavoit-
teiksi siis asetin lapsiperheiden asiakaskokemuksen ja asiakastyytyväisyyden mittaamisen, 
jonka tulosten sekä asiakaskokemuksen teorian pohjalta saisin rakennettua kehitysehdotuksia 
sekä konkreettisia toimintaohjeita hotellille asiakaskokemuksen parantamiseksi.  
 
Teoreettinen viitekehys kehittyi tutkimusongelmien ympärille, luonnollisesti asiakaskokemuk-
sen johtaminen suurimpana teoriapohjana sekä lisänä tutkimusmenetelmät joita olen käyttä-
nyt opinnäytetyön tutkimuksia tehdessä, kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatii-
visen tutkimuksen osiossa käsitellään myös teema-haastattelua jota käytin yhtenä tutkimus-
menetelmänä haastatellessani lapsiperheitä.  
 
Opinnäytetyön rakenne muodostui jo alusta asti melko selkeästi. Teoriaosuudessa esitellään 
ensin opinnäytetyön perusnäkökulma, asiakaskokemus sekä asiakaskokemuksen johtaminen. 
Asiakaskokemuksen johtamiseen avataan periaatteita ja esitellään keinoja hallitsemiseen teo-
riassa. Original Sokos Hotel Puijonsarvesta esitetään perustietoja sekä erityisiä palveluita 
opinnäytetyöntyön kohderyhmänä olleille perheasiakkaille. Lisäksi tarkennetaan koko S-
ryhmän sekä samalla Puijonsarven nykyisiä asiakaskokemuksen johtamisen perusteita teoria-
tasolla. Suoritettujen tutkimusten tutkimusmenetelmiä käsitellään omassa kappaleessaan ja 
varsinaisia tutkimuksia sekä niiden tuloksia omassaan. Viimeisenä opinnäytetyössä esitetään 
tutkimustulosten analysointia opinnäytetyöntekijän näkökulmasta sekä niihin pohjautuvia joh-
topäätöksiä, kehitysehdotuksia ja jatkotutkimusmahdollisuuksia. 
  
 
  
8 (73) 
 
2 ASIAKASKOMUKSEN JOHTAMINEN 
 
Tässä kappaleessa tarkennetaan määritelmiä asiakaskokemuksesta sekä asiakaskokemuksen 
johtamisesta ja esitellään ajattelumallin taustoja. Asiakaskokemuksen johtamisen periaatteita 
sekä malleja käsitellään teoriatasolla.  
 
2.1 Mitä on asiakaskokemus?  
 
Harvardin Business Review’ssa Meyer ja Schwager (2007) määrittelevät asiakaskokemuksen 
olevan sisäinen tai subjektiivinen vastakaiku jonka asiakkaat kokevat välittömällä tai epäsuo-
ralla kosketuksella yritykseen (Meyer & Schwager 2007). 
 
Löytänä ja Kortesuo (2011) puolestaan toteavat asiakaskokemuksen olevan niiden kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Heidän 
painopisteenään on yksittäisten tulkintojen lopputulos, joihin kaikkiin yrityksellä ei ole aina 
mahdollisuutta vaikuttaa. Valita voi vain millaisia kokemuksia ne pyrkivät luomaan asiakkail-
leen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 11.) 
 
Löytänän ja Korkiakosken (2014) mukaan asiakaskokemus alkaa muodostumaan jo siitä, kun 
asiakas miettii mitä kirjoittaisi Googleen hakusanaksi  (Löytänä & Korkiakoski 2014, 105). 
 
Teknologia- ja palauteratkaisuja tarjoava kansainvälinen yritys Questback (2013) tiivistää 
asiakaskokemuksen yksinkertaisuudessaan rakentuvan asiakkaan yrityksestä tai tuotteesta 
muodostamasta kokonaisvaltaisesta käsityksestä joka ohjaa asiakkaan ostokäyttäytymistä. 
Vaikuttajina ovat kaikki ne tunteet, kohtaamiset ja mielikuvat jotka asiakkaalla on mielessään, 
ja joihin jokainen yrityksen edustaja voi vaikuttaa omalta osaltaan. (Questback 2013.) 
 
Myös Johan Flyktin (2013) mukaan kokemus-termi viittaa tunteisiin tai mielikuviin, jotka syn-
tyvät asiakkaan- ja yrityksen välisten kohtaamisten tuloksena (Flykt 2013). 
 
2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen-ajattelun kehittyminen 
 
Customer Experience Management, CEM, Asiakaskokemuksen johtaminen terminä on yleisty-
nyt vasta 2000-luvun alussa. Sitä voidaan pitää asiakassuhteiden johtamisen, Customer Real-
tionship Managementin, CRM, seuraajana. CRM ajattelumalli yleistyi vasta 1990-luvun alku-
puolella yritysten tarpeesta kerätä ja analysoida tietoa systemaattisesti asiakkaista ja asiakas-
suhteista.  (Löytänä & Kortesuo 2011, 20-22.) 
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1950-luvulla syntyi asiakaskokemuksen ensimmäinen edeltäjämalli, laatujohtamisen malli, To-
tal Quality Management, amerikkalaisten W. Edwards Demingin ja Joseph M. Juranin ajatus-
maailmasta. Heidän periaatteensa lähtee ajatuksesta, että laatua voidaan jatkuvasti parantaa 
yrityksen kaikilla osa-alueilla. Selkein ero asiakaskokemuksen johtamisen ja laatujohtamisen 
välillä kuitenkin on näkökulma; laatujohtaminen tarkastelee asioita lähinnä yrityksen näkökul-
masta, asiakaskokemuksen johtaminen puolestaan asettaa asiakkaan keskiöön. (Löytänä & 
Kortesuo 2011, 20.) Katso kohta 2.3 Asiakaskokemuksen johtamisen perusta, KUVIO 1. 
 
Teollistumisen jälkeen kaupallinen toiminta alkoi kehittyä ja tuotteita ja hyödykkeitä pyrittiin 
differoinnilla eli erilaistamisella luomaan kilpailuetua. Nykyisin kaksi kolmasosaa (2/3) Suomen 
bruttokansan tuotteesta syntyy palveluliiketoiminnasta ja palveluidentarjoajat ovatkin jälleen 
uuden haasteen edessä pärjätäkseen uusille yrityksille ja kilpailijoille. (Löytänä & Kortesuo 
2011, 16-17.) 
 
2.3 Asiakaskokemuksen johtamisen perusta 
 
Asiakaskokemusajattelu lähtee siitä, 
että asiakas on siirrettävä keskiöön 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 26). 
 
Löytänän ja Kortesuon (2011) mukaan asiakaskokemuksen johtamisen kantavana ajatuksena 
ovat asiakaslähtöisyys ja asiakaskeskeisyys. Asiakas on heidän mukaansa siirrettävä yrityksen 
kaikkien toimintojen keskelle sillä ne kaikki ovat osallisia asiakkaan yrityksestä saamiin koke-
muksiin. Jokainen yrityksen osasto tekee oman osansa asiakkaan kohdatessa yritystä ja sen 
toimintoja. Vaikka asiakaspalvelu, myynti ja markkinointi olisivatkin eniten asiakasta lähellä ja 
hänen kanssaan eniten kanssakäymisissä, asiakas kohtaa yrityksen toimintoja myös laskun 
saadessaan, sopimuksia tehdessään ja verkkopalvelussa asioidessaan. (Löytänä ja Kortesuo 
2011, 24-26.) 
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KUVIO 1. Asiakas on yrityksen keskiössä (Löytänä ja Kortesuo 2011, 26.) 
 
 
Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen tapahtuma, johon yrityksen kaikki eri osa-alueet vaikut-
tavat. Mielikuvat, tunteet ja kohtaamiset muodostavat kokemuksesta summan. Kohtaamisia 
tapahtuu erilaisissa kosketuspisteissä kun asiakas kohtaa yrityksen toimintoja.  Kortesuo ja 
Löytänä (2011) käyttävät näistä kohtaamisista syntyvästä jatkumosta nimitystä kosketuspis-
tepolku (customer journey). (Löytänä & Kortesuo 2011, 113.) 
 
Seuraavassa alla on esitelty malliksi esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta; millai-
sissa erilaisissa tilanteissa lentomatkustaja voi tai joutuu tekemisiin yrityksen eri toimintojen, 
palvelujen ja osastojen kanssa.  
 
Esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta: 
 
 Asiakas tekee varauksen lehtoyhtiön nettisivuilla 
 Asiakas saa lentolipun sähköpostiinsa 
 Asiakas tekee lähtöselvityksen lentoyhtiön nettisivuilla 
 Asiakas saapuu portille 
 Asiakas siirtyy koneeseen 
 Asiakkaalle tarjoillaan lennon aikana ateria 
 Asiakas poistuu koneesta 
 Asiakas saa matkatavaransa 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 115.) 
Asiakas 
Johto 
HR 
Myynti 
Asiaskaspalvelu 
Markkinointi 
ITC 
Talous 
Tuotekehitys 
Tuotanto 
Lakiasiat 
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Laurence Bernsteinin (2014) mukaan tasokkaat hotellit ovat aina ymmärtäneet asiakaskoke-
muksen hotelleissa koostuvan kokemusten summasta, ei yksittäisistä tapahtumista. Niitä tulee 
hallita kokonaisuutena, ei yksittäisinä osa-alueina. (Bernstein 2014.)  
  
Löytänä ja Korkiakoski (2014) toteavat asiakaskokemuksen konkretisoituvan kaikissa koske-
tuspisteissä sekä niiden yhteisvaikutuksena. Kokonaisuuden hallinta on ennen ollut yksinker-
taisempaa sillä kosketuspisteitä on ollut huomattavasti vähemmän. Kaikkien kohtaamisten hal-
litseminen niin omissa kuin tuntemattomissakin kosketuspisteissä Internetin, sähköisen kau-
pan ja sosiaalisen median yleistyttyä luo yrityksille lisähaasteita. Yhä suurempi osa yritykseen 
tai brändiin liittyvästä vuoropuhelusta käydään yrityksen omien kanavien ulottumattomissa tai 
sen ulkopuolella. Niiden potentiaaliset vaikutukset ovat jatkuvassa kasvussa, yksityisen ihmi-
sen Facebook palaute voi päätyä iltapäivä lehtien etusivuille yrityksen siitä tietämättä ja siihen 
voimatta vaikuttaa. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 98.) 
 
Löytänä ja Kortesuo (2011) painottavat myyjän vähäistä vaikutusta tänä päivänä. Ennen asia-
kas kysyi myyjältä, nykyisin hän etsii tietoa ja tekee ostotapahtuman netistä. Google-
hakusivuston kautta löytää helposti yrityksen nettisivuille, mutta suosituksia ja kokemuksia et-
sitään yhä enemmän erilaisilta keskustelufoorumeilta, suosituspalstoilta tai hakusivustoilta. 
Asiakkaat etsivät vastauksia ja suosituksia sosiaalisesta mediasta yhä useammin ja jakavat 
samoissa kanavissa omia kokemuksiaan. Vanhan sanonnan mukaan hyvästä kokemuksesta 
kerrotaan yhdelle ja huonosta kymmenelle. Löytänän ja Kortesuon (2011) mukaan nämä 
määrät ovat nykyisin toisessa potenssissa johtuen sosiaalisesta mediasta. (Löytänä & Kor-
tesuo 2011, 29-30.) Löytänän ja Korkiakosken mukaan ostopäätöksiä tehdessään asiakkaat 
ovatkin saattaneet jo kulkea ostopolustaan jopa 60-70 prosenttia ennen myyjän kohtaamista 
yrityksessä (Löytänä & Korkiakoski 2014, 105). 
 
Yrityksen muut toiminnot vaikuttavat suuresti siihen,  
pystyvätkö myynti ja asiakaspalvelu luomaan sellaisia kokemuksia  
jotka ylittävät odotukset. Jos esimerkiksi järjestelmät eivät toimi,  
on asiakaspalvelu hyvin haastavaa.  
(Löytänä & Kortesuo 2011, 15.) 
 
Johan Flyktin (2013) mukaan liian monessa yrityksessä ajatellaankin, että asiakaskokemus on 
asiakaspalveluosaston vastuulla, koska suuri osa kohtaamisista liittyy asiakaspalvelun ja asi-
akkaan väliseen vuorovaikutukseen. (Flykt 2013). Kuten esimerkki kosketuspistepolku osoittaa 
sekä Löytänä ja Kortesuo (2011) toteavat, kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen vaikutta-
vat kaikki yrityksen eri osastot ja toiminnot, erilaiset kontaktointi mahdollisuudet sekä jokai-
nen yksittäinen työntekijä (Löytänä & Kortesuo 2011, 15). 
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Kotlerin (2008) mukaan aivan ensimmäisenä on ymmärrettävä asiakkaan tarpeet ja vaatimuk-
set (Kotler 2008, 8). Jotta hotellissa saadaan asiakaskokemuksesta positiivinen, on jo myynti-
vaiheessa tärkeää tehdä asiakkaalle perusteellinen tarvekartoitus. Kuten seuraavassa osiossa 
2.4 Asiakaskokemuksen johtamisen vaikutukset todetaan, odotukset ylittävä asiakaskokemus 
on muun muassa henkilökohtainen, yksilöllisyyden mahdollistava ja räätälöity. Asiakkaat ha-
luavat tänä päivänä valmiita, helppoja ratkaisuja, eivät monimutkaisia vaihtoehtoja tai sotkui-
sia ratkaisuja, painottaa Kotler. (Kotler 2008, 795). 
 
2.4 Asiakaskokemuksen johtamisen vaikutukset  
 
Asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi yrityksen 
 asiakkailleen tuottaman arvon luomalla asiakkaille  
merkityksellisiä kokemuksia 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 13). 
 
Löytänä ja Kortesuo (2011) toteavat, että yrityksen tuotto on suoraan verrannollinen yrityksen 
asiakkailleen tuottamaan arvoon. Asiakkaille merkityksellisten kokemusten luominen lisää asi-
akkaille tuotettua arvoa ja yrityksen tuottoja. Asiakaskokemuksen johtamisen hyötyinä he pi-
tävät asiakastyytyväisyyden lisääntymistä, vähenevää negatiivista asiakaspalautetta, brändin 
arvon kohoamista sekä henkilöstön sitoutumista. Kehitysideoiden määrä asiakkaiden suunnal-
ta kasvaa, asiakaspoistuma vähenee ja asiakkaiden suositteluhalukkuus vahvistuu jolloin uus-
asiakashankinnan kustannukset pienenevät. Asiakaskokemuksen johtaminen myös tuo yrityk-
selle lisää mahdollisuuksia ristiin- ja lisämyynille asiakkaille. Kaikki nämä pidentävät asiakkuu-
den elinkaarta, vahvistavat asiakkaan sitoutumista yritykseen ja saavat asiakkaat suosittele-
maan helpommin yrityksen palveluita. Toisin sanottuna, asiakaskokemuksen johtamisen tar-
koituksena on maksimoida asiakkaalle tuotettua arvoa jolloin yrityksen tuotto kasvaa.  (Löytä-
nä & Kortesuo 2011, 13.) 
 
Meyerin ja Schwagerin (2007) mukaan yritykset jotka järjestelmällisesti seuraavat asiakasko-
kemuksia voivat ottaa tärkeitä askelia sen parantamiseksi sekä heidän tuloksensa parantami-
seksi (Meyer & Schwager 2007).  
 
Heidän näkemystään tukee myös Questback –yritys: (2013) hyödyntämällä asiakaskokemuk-
sesta kerättyä tietoa yrityksen kaikilla tasoilla monipuolisesti, voidaan toimintatapoja muuttaa 
niin että asiakkaan aiempaa paremmat kokemukset luovat hänelle lisäarvoa verrattuna kilpaili-
joihin. Lyhyellä aikavälillä tämä voi yrityksessä tarkoittaa välitöntä reagointia ja korjausta ne-
gatiiviseen palvelutapahtumaan tai reklamaatioon, pidemmällä aikavälillä on kuitenkin kyse 
yrityksen yleisten toimintatapojen, prosessien tai jopa strategian muuttamisesta asiakaslähtöi-
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semmäksi ja vuorovaikutteisemmaksi. Tämä muutos erottaa yrityksen kilpailijoista sekä näkyy 
lopulta yrityksen taseessa. (Questback 2013.) 
Myös Taloussanomien artikkelissa Asiakaskokemus on kasvava kilpailuetu TAEL Groupin Maria 
Lieto (2013) painottaa hintakilpailun kiristyessä sekä tuotteiden ja palveluiden samankaltais-
tuessa asiakaskokemuksen olevan merkittävä kilpailuedun kasvattaja. Oikeanlaiset välineet 
reaaliaikaiseen asiakaskokemuksen mittaamiseen kasvattaa kilpailukykyä tunteisiin ja mieliku-
viin vetoamalla. (Lieto 2013.) 
 
2.5 Toimintamalleja ja periaatteita asiakaskokemuksen johtamiseen 
 
Odotukset ylittävän kokemuksen luominen asiakkaalle on Kortesuon ja Löytänän (2011) mie-
lestä yritykselle keino erottautua ja luoda kilpailuetua. Tällaisen kokemuksen voi jakaa kol-
meen eri elementtiin: ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittäviin 
kokemukseen. Odotukset ylittyvät, kun ydinkokemukseen laajentumisen jälkeen lisätään jo-
tain mitä asiakas ei ole osannut odottaa. Ydinkokemusta tulee varmistaa ja puolustaa, laajen-
nettua kokemusta edistää ja mahdollistaa, odotukset ylittävään kokemukseen täytyy luoda 
asiakkaalle jotain uutta. Sen tulee olla henkilökohtainen, yksilöllisyyden mahdollistava, aito, 
olennainen, räätälöity, oikea-aikainen, jaettava, kestävä, selkeä, arvokas ennen ja jälkeen 
kaupan, selkeästi ja näkyvästi arvokas, tunteisiin vetoava, yllättävä ja tuottava. (Löytänä & 
Kortesuo 2011, 59-60.)  
 
Rautiaisen ja Siiskosen (2004) mukaan hotellin ydintuote on hotellihuone. Teoksessaan Hotel-
lin asiakasliikenne ja kannattavuus he esittelevät Sokos Hotels –ketjun kilpailijan, Scandic -
hotelliketjun suorittamaa kyselyä: Mikä on parasta ja tärkeintä asiakkaiden mielestä hotellis-
sa? Vastaukseksi saatu tulos oli osoittanut, etteivät asiakkaat arvosta ainoastaan sviittejä ja 
arvokkaita sisustusmateriaaleja- ja pintoja, vaan 71% (seitsemänkymmentäyksi) asiakkaista 
piti tärkeimpänä työntekijöiden käytöstä, asennetta ja hyvää palvelua. 18% (kahdeksantoista) 
asiakkaista arvosti perustarpeita ja loput 11% (yksitoista) alhaista hintaa. (Rautiainen & Siis-
konen 2004, 34.) 
 
Yrityksen muut toiminnot vaikuttavat suuresti siihen, pystyvätkö myynti ja asiakaspalvelu 
luomaan sellaisia kokemuksia jotka ylittävät odotukset. Jos esimerkiksi järjestelmät eivät toi-
mi, on asiakaspalvelu hyvin haastavaa. (Löytänä & Kortesuo 2011, 9.) 
 
Jotta yritys kykenee täyttämään asiakkaalle yllä olevat odotukset ylittävän kokemuksen ehdot 
tai osan ehdoista, on sen osattava erilaistaa eli differoida asiakas. Asiakkaan sijoittaminen jo-
honkin asiakassegmenttiin auttaa yritystä ymmärtämään asiakkaan tarpeet. Asiakaskokemuk-
sen johtamisessa Löytänä ja Kortesuo (2011) antavat asiakkaille erilaisia asiakasrooleja. Arys-
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sua mukaillen heidän mukaansa erilaisia asiakasrooleja on ainakin viisi: (Löytänä & Kortesuo 
2011, 122.) 
- Kuluttaja-asiakas (B2C, Business to Customer) 
- Yritysasiakas  (B2B, Business to Business) 
- Sisäinen asiakas 
- Kansalaisasiakas 
- Potilasasiakas 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 122.) 
 
Kuluttaja-asiakasrooliin kuuluvat kaikki kuluttajat, sillä me kaikki ostamme tavaroita ja palve-
luita omaan käyttöömme. Ostopäätökset tehdään yleensä yksin, mutta ostopäätösten tueksi 
usein kysytään neuvoa ja suosituksia lähipiiriltä eli muilta kuluttajilta. Kuluttaja-asiakkaan ta-
voitteena on täydellinen tyytyväisyys ostettuun tuotteeseen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 122.) 
 
Kuluttaja-asiakas odottaa yrityksen luoman asiakaskokemuksen vastaavan hänen tarpeitaan, 
olevan personoitu ja muistavan hänen aiemmat kohtaamisensa yrityksen kanssa sekä vetoa-
van myös tunnetasolla. Lisäksi kuluttaja-asiakas haluaa asiakaskokemuksen olevan saatavilla 
useilla ja helposti lähestyttävillä tavoilla, ajankohtainen ja merkityksellinen sekä tarjoavan yk-
sinkertaista kommunikaatiota ja helposti ymmärrettävää kieltä. Asiakaskokemuksen on myös 
ylitettävä hänen odotuksensa ja tarjottava yllätyksiä. (Löytänä & Kortesuo 2011, 122.) 
 
Tässä opinnäytetyössä tutkimus- ja kehityskohteena olevat perheasiakkaat kuuluvat yllä olevi-
en kriteerien perusteella pääasiallisesti kuluttaja-asiakkaiden rooliin.  
 
Sosiaalisen median yleistyttyä ovat yritykset saaneet ilmaisen kanavan markkinoinnilleen, niin 
positiiviselle kuin valitettavasti negatiivisellekin. Kanava on laaja ja nopea, niinpä sosiaalisen 
median palautteiden valvominen ja niihin reagoiminen asettaa lisähaastetta asiakaskokemuk-
sen johtamiselle. (Löytänä & Kortesuo 2011, 137-138.)  
 
Löytänä ja Kortesuo (2011) suosittelevat kuitenkin yrityksiä lähtemään sosiaaliseen mediaan. 
Sisällön tuottaminen erilaisten blogien, Facebook-sivujen tai Twitter-tilien kautta saa palautet-
ta kerättyä kustannustehokkaasti ja nopeasti asiakkailta sekä yhteistyötahoilta. Samalla yritys 
saa itseään näkyville Google-hakukoneen hakutuloksiin. (Löytänä & Kortesuo 2011, 141.) 
Maailman suosituimman hakukone Googlen hakutuloksien etusijalla ovat ne hakutulokset, jot-
ka päivittyvät usein tai toisena vaihtoehtona on Googlen maksullinen palvelu joka tuo yrityk-
sen etusijalle tietyillä hakuehdoilla tietoa haettaessa (Parnell 2012).  
 
Myös Alan Young (2014) painottaa hotelli- ja matkailualalla tänä päivänä erilaisten Internet-
kanavien vaikutusta ja suosiota. Ennen hotellivaraukset tuli tehdä hotellien omien esitteiden 
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Uudelleen määrittele 
-Määrittele tavoitteita jatkuvasti uudelleen 
 
Mittaa  
- Mittaa, kuinka hyvin kokemukset vastaavat tavoitteita sekä 
millaisia vaikutuksia kokemuksilla on lojaliteettiin  
Toteuta 
-Toteuta strategia a oikeilla valinnoilla ja luo tavoitteen mukaisia 
asiakaskokemuksia 
Organisoi  
- Organisoi henkilöstö toteuttamaan asiakaskokemusstategiaa ja luomaan 
kokemuksia 
Kehitä - Kehitä asiakaskokemusstrategia, jolla luodaan tavoitteen mukaisia kokemuksia 
kaikissa kosketuspisteissä 
Määrittele - Määrittele oma, differoiva ja tuottava asiakaskokemustavoitteesi 
perusteella, nykyisin Internetistä löytyy lukuisia sivustoja joilla yksittäiset asiakkaat voivat ar-
vioida hotellia ja sen palveluita. Varaaminen näiden sivustojen kautta on helppoa ja vaatii vain 
pari klikkausta. (Young 2014.) 
 
Löytänä ja Kortesuo (2011) ovat mukailleet asiakaskokemuksen johtamiselle vastaavanlaisen 
portaikon Arussyn kuvasta (KUVIO 2.): 
 
Heidän mukaansa asiakaskokemukselle täytyy määritellä tavoite yhtälailla kuin yrityksen 
muullekin toiminnalle, jonka jälkeen voi toimintatapoja lähteä kehittämään tavoitteen saavut-
tamiseksi. Ihmiset eli henkilöstö ovat aina asiakaskokemuksen luojina, tavalla tai toisella. Ko-
ko henkilöstö onkin saatava sitoutettua tavoitteeseen tähtäämiseen sekä toteuttamaan sovit-
tuja toimintatapoja. Jotta saadaan selville konkreettisiä tuloksia, on asiakaskokemuksia mitat-
tava suhteessa yrityksen tavoitteisiin. Koska asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuvaa, sitä 
on jatkuvasti uudelleen määriteltävä ja innovoitava uutta. Syitä uudelleen määrittelemiseen 
ovat muun muassa uudet kilpailijat, heidän tuotteensa ja toimintatapansa, asiakkaiden osto-
KUVIO 2. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (Löytänä & Kortesuo 2011, 167.) 
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käyttäytymisen jatkuva muuttuminen, suhdanne vaihtelut, jakelukanavien muutokset sekä 
uudet teknologiat jotka muuttavat asiakkaiden tapoja toimia. (Löytänä & Kortesuo 2011, 166-
178.) Puijonsarven osalta esimerkki asiakaskokemuksen johtamisen portaikosta löytyy tämän 
opinnäytetyön Tutkimustulosten analysoinnista, kohdasta 6.3 Kehitysehdotukset. 
 
Löytänä ja Kortesuo (2011) vertaavat asiakaskokemuksen johtamista muutosjohtamiseen. 
Amerikkalaisen professori Paul C. Nuttin mukaan muutosjohtamiselle on neljä (4) erilaista ka-
tegoriaa: muutoksesta kertominen, muutoksen myyminen, muutokseen osallistaminen ja 
muutoksen sitouttaminen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 184.) 
 
Asiakaskokemusta voi mitata kahdesta eri näkökulmasta: puhtaasti asiakkaiden kokemuksiin 
liittyvät mittaukset tai asiakaskokemuksen johtamisen vaikutusten mittaaminen. Asiakasko-
kemuksen mittaamisen voidaan jakaa aktiiviseen ja passiiviseen sen mukaan, saadaanko pa-
laute asiakaskokemuksesta asiakkaalta kysymällä tai tutkimalla yrityksen puolesta vai asiak-
kaan omasta aloitteesta. Aktiivisia keinoja ovat jatkuvat palautekyselyt eri kosketuspisteissä, 
Mystery Shopping –tutkimukset, biometriset mittaukset, asiakaspaneelit ja fokus-ryhmät sekä 
asiakastyytyväisyystutkimukset. Passiivisia keinoja puolestaan ovat asiakkaan spontaanisti an-
tama palaute, palautelomakkeet ja palautelaatikot, reklamaatioiden analysointi, sosiaalisen 
median seuranta sekä kohtaamisten analysointi esimerkiksi puhelutilanteissa tai sähköposteis-
sa. (Löytänä & Kortesuo 2011, 187-188.) 
 
Kolme vuotta myöhemmin julkaistussa Löytänän ja Korkiakosken (2014) teoksessa puolestaan 
he jakavat asiakaskokemuksen mittaamisen kolmeen eri osa-alueeseen; asiakasmittareihin, 
henkilöstömittareihin ja taloudellisiin mittareihin. Asiakasmittareita käytetään mittaamaan 
asiakassuhteiden ja asiakasvuorovaikutuksen kehitystä. Ne voidaan jakaa kahteen eri ryh-
mään: epäsuoriin mittareihin sekä suoriin asiakaspalautteisiin pohjautuviin mittareihin. Epä-
suoria asiakaskokemuksen mittareita ovat tunnettuus, markkinaosuus, asiakasvaihtuvuus, us-
kollisuus, elinkaaren arvo sekä asiakkaiden määrä. Suoria asiakaspalautteeseen pohjautuvia 
mittareita puolestaan ovat asiakastyytyväisyys, CX-indeksi, Customer Effort Score ja Net Pro-
motor Score. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 53-55.) 
 
Forrester Customer Experience Index eli CXi tai CX-indeksi on tutkimustoimisto Forresterin it-
senäinen tutkimus. Koska se keskittyy USA:n markkinoille, se ei välttämättä luo kansainvälistä 
vertailutietoa. Tutkimuksessa mitataan vuosittain eri toimialojen brändejä laittamalla ne pa-
remmuusjärjestykseen. CXi:n ongelmana onkin, ettei se tarjoa yrityskohtaista jatkuvaa asiak-
kaiden kohtaamisiin liittyviä tutkimustietoja. Vastaukset kuitenkin perustuvat todellisiin koke-
muksiin yrityksistä, ei pelkkiin mielikuviin. CXi tutkimus kartoittaa asiakkaiden kokemuksia yri-
tyksen kanssa asioinnin helppouden ja asiakastarpeiden täyttämisen tehokkuuden perusteilla. 
(Löytänä & Korkiakoski 2014, 56.) 
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Net Promoter Score (NPS) ja Customer Effort Score (CES) perustuvat molemmat kohtaamisen 
onnistumisen mittaamiseen. Suurin ero niiden välillä löytyy jo nimistäkin; suosittelu ja vaivat-
tomuus. Net Promoter Scoren voima piilee sen yksinkertaisuudessa ja ohjaavassa vaikutuk-
sessa. Se on ikään kuin kuumemittari joka kertoo yrityksen onnistumisen tasosta kohtaami-
sessa tai asiakassuhteessa. Se ei kuitenkaan selvitä syytä asiakkaan antamalle arvioinnille. 
Net Promotor Scoren lähtökohtana on kysymys asiakkaan halukkuudesta suositella yritystä tai 
brändiä. Vastausarvojen perusteella asiakkaat jaetaan kolmeen eri ryhmään: arvostelijoihin, 
neutraaleihin ja suosittelijoihin. NPS-arvo lasketaan vähentämällä arvostelijoiden osuus suosit-
telijoiden prosentuaalisesta osuudesta jolloin tulos voi olla joko positiivinen tai negatiivinen. 
Tutkimuksessa on ilmennyt, että vastausten ja suositteluhalukkuuden välillä on selvä yhteys. 
Kulttuureilla on tähän kuitenkin merkittävä vaikutus, esimerkiksi suomalaiset antavat saksa-
laisten ja japanilaisten ohella harvoin parhaita numeroita tai arvioita. Toimenpiteet asiakasko-
kemuksen parantamiseksi voi aloittaa esimerkiksi suosittelijoiden aktivoinnista tai arvostelijoi-
den hoitamisesta, NPS antaakin tuloksia välittömiä toimenpiteitä varten. (Löytänä & Kor-
kiakoski 2014, 57-59.) 
 
Customer Effort Score puolestaan painottaa asiakaskokemuksen helppoutta ja sujuvuutta, sen 
kantava ajatus onkin asiakkaiden arjen helpottaminen ennemmin kuin jatkuva pyrkimys ilah-
duttaa heitä. CES pohjautuu tutkimukseen joka keskittyi contact center –ympäristöön jossa 
erityisesti korostuvat helppous ja vaivattomuus. CES mallia käytetään pitkälti samalla tavalla 
kuin NPS-mallia, kysymykset muotoillaan tiedustelemaan asiakkaan asioinnin helppoutta tai 
kuinka paljon hän on joutunut vaivaa näkemään asioinnin vuoksi. Arviointi asteikko voi olla 
yhdestä (1) viiteen (5) tai yhdestä (1) seitsemään (7). (Löytänä & Korkiakoski 2014, 59-60.) 
 
Epäsuorat mittarit ovat yritysten suosiossa ja se kertookin niiden halusta hahmottaa asiakas-
kokemusta perinteisin keinoin. Ne liittyvät kuitenkin enemmän asiakassuhteeseen eivätkä ker-
ro miten brändi tai yritys on onnistunut yksittäisessä asiakaskohtaamisessa. Perinteisten rin-
nalle onkin muodostunut uusia asiakaskohtaamisiin liittyviä mittareita sekä malleja. (Löytänä 
& Korkiakoski 2014, 53-55.) 
 
Löytänä ja Korkiakoski (2014) ovatkin sitä mieltä, että perinteiset asiakastyytyväisyys kyselyt 
ja asiakastyytyväisyyden mittaaminen ovat jo historiaa. Sen sijaan mittaaminen pitäisi kohdis-
taa enemmänkin asiakaskohtaamisiin. He suosittelevatkin yrityksiä luopumaan perinteisistä 
asiakastyytyväisyystutkimuksista ja siirtymään asiakaskokemuksien mittaamiseen, esimerkiksi 
Forresterin mallin mukaisesti. Siinä mitataan asiakaskokemusta kolmella eri tasolla: asiakas-
suhdetasolla, ostopolun eri vaiheissa sekä avainkohtaamisissa. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 
134-136.)  
 
18 (73) 
 
Questback –yritys (2013) tähdentää asiakaskokemuksen mittaamisesta saatavan ymmärryk-
sen vientiä yrityksen operatiiviselle, taktiselle ja strategiselle tasolle. Mittauksista saadut on-
gelmat ja kehityskohdat on käännettävä konkreettisiksi asioiksi, joita viime kädessä voidaan 
johtaa operatiivisella tasolla ja siten saada aikaan näkyvää muutosta asiakkaissa (Questback 
2013.) 
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3 ORIGINAL SOKOS HOTEL PUIJONSARVEN ESITTELY 
 
Original Sokos Hotel Puijonsarvi on minulle itselleni hyvin tuttu paikka, olen työskennellyt siel-
lä vuodesta 2005 lähtien, vakituisesti vuoden 2008 syksystä. Hotellin esittelyn perustana 
ovatkin omat subjektiiviset kokemukseni ja tietoni. Hotelli tunnetaan tutummin nimillä Puijon-
sarvi tai Puikkari, jatkossa tässä opinnäytetyössä käytän niemeä Puijonsarvi.  
 
3.1 Perustietoja hotellista 
 
Original Sokos Hotel Puijonsarvi on Kuopion keskustassa sijaitseva S-ryhmän Sokos Hotels -
ketjuun kuuluva perinteikäs kaupunkihotelli. Hotellin toimintaa pyörittää pohjoissavolainen 
Osuuskauppa PeeÄssä. Puijonsarvessa on hotellihuoneita yhteensä kolmesataa (300), stan-
dard-tason yhdenhengen huoneista luksustason suiteihin. Perheille löytyy monia vaihtoehtoja; 
väliovella yhdistettäviä yhden- ja kahdenhengen huoneita, tilavia superior-tason huoneita, 
parvihuoneita, junior- ja luksussuiteja.  
 
Hotelli koostuu neljästä eri rakennuksesta ja sijoittuukin kahden puolen Maaherrankatua. Ka-
dun alitse kulkeva tunneli yhdistää päärakennuksen puolen sekä hotellin perinteisen puolen 
jonka viereen on laajennettu uusin lisäsiipi. Päärakennuksessa sijaitsevat vastaanotto ja toi-
mistotilat, aulabaari Bistro Wine & Deli, saunaosastot, kuntoiluhuone sekä yksi kokoustila. 
Päärakennuksen vieressä on hotellin vanhin osio jossa sijaitsee kokoustiloja sekä yökerho 
Puikkari. Kadun toisella puolella palvelee kaksi erilaista ruokaravintolaa; maalaisranskalainen a 
la carte ravintola Fransmanni sekä helmikuussa 2014 avautunut Ravintola Ehta. Ehta tarjoaa 
puolestaan helppoa ja nopeaa ruokaa savolaisella painopisteellä. Uusimmassa siivessä sijait-
see myös kokoustiloja sekä kellarissa autohalli. Huoneita on kadun molemmin puolen kuten 
myös asiakkaille veloituksettomia ulkoparkkipaikkoja.  
 
Puijonsarven eri asiakassegmenteistä bisnesmatkustajat ovat vallitseva asiakasryhmä. Työ-
matkustajista valtaosa majoittuu hotellissa pääasiallisesti viikolla sunnuntai-perjantai välillä, 
viikonloppuisin sekä loma-aikoina suurin asiakasryhmä ovat vapaa-ajan matkustajat. Vapaa-
ajan matkustajista huomattava määrä on lapsiperheitä. Puijonsarvi onkin Kuopion suurimmalla 
huone- ja kokoustila kapasiteetillaan markkinajohtaja kaupungissa.  
 
3.2 Puijonsarven palvelut lapsiperheille 
 
Perheiden on mahdollista varata huoneisiin lisävuoteita, vauvan matkasänkyjä, pottia tai jopa 
pehmoleluja ennakkoon. Leikkipaikkoja on vastaanoton aulassa sekä ravintola Fransmannissa. 
Uusin leikkipaikka, Ravintola Ehtaan remontoitu leikkihuone otettiin käyttöön helmikuun lo-
pussa 2014. Kesäaikaan yksi hotellin kokoustiloista muutetaan Onni Oravan leikkihuoneeksi 
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lapsille. Aamiaisella on saatavilla lasten astioita ja ruokailuvälineitä ja lisäksi koululaisten loma-
aikoina tarjolla on erillinen Onni Oravan lasten aamiaispöytä omine, lapsille suunnattuine tuot-
teineen. Ravintoloiden ruokalistoilta myös löytyvät lapsille omat annokset.  
 
Vastaanotosta lapset saavat saapuessaan pienen tervetuliaislahjan; puuhakirjoja, pelikortteja, 
sorminukkeja, värityskirjoja, noppapelejä tai vastaavaa puuhaamista. Vastaanotossa on lisäksi 
lainattavissa pelejä ja leikkivälineitä myös huoneisiin. Vastaanoton tiloissa sijaitsee kaksi eri-
laista akvaariota jotka toimivat viihdykkeenä lapsille vanhempien asioidessa vastaanotossa. 
Vastaanotossa on myös lapsille omat koroke portaat vastaanoton tiskille.  
 
Sokos Hotels ketjulla on oma maskotti lapsille, Onni Orava. Maskotin hahmo näkyy vahvasti 
ketjun lapsille suunnatuissa tuotteissa ja palveluissa. Puijonsarvesta löytyy myös oma Onni 
Orava puku ja Onni esiintyykin säännöllisesti lapsia tervehtimässä hotellissa sekä muualla ta-
pahtumissa.  
 
3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen S-ryhmässä 
 
Osuuskauppa PeeÄssän ja koko S-ryhmän kantava toiminta-ajatus on tuottaa palveluita ja 
etuja asiakas-omistajilleen. PeeÄssän omiin, tärkeimpiin arvoihin kuuluvat tyytyväinen ja si-
toutunut asiakasomistaja, osaava ja innostunut henkilökunta, laadukas ja tehokas toiminta 
sekä avoin ja vuorovaikutteinen yhteistyö. Arvojen tulee näkyä kaikessa toiminnassa; johtami-
sessa, asiakaspalvelussa ja yhteistyössä. (Osuuskauppa PeeÄssä 2013.)  
 
Kehittämisen lähtökohtana hotelleissa on asiakkaiden toiveiden kuunteleminen. Hotellin palve-
lutuotetta ja sen toimintaa ohjaa asiakasprosessi. Toimintoihin vaikuttaa Sokos Hotellien yh-
teinen ketjuohjaus joka ohjaa ja tukee prosesseja ja toimintamalleja. (Tenhunen & Kainulai-
nen 2007, 120-126.) 
 
Tenhusen ja Kainulaisen Jollas-instituutin julkaisun Sinulle Asiakas 2007 (2007) mukaan pal-
velulla on erityinen merkitys hotelleissa ja ravintoloissa. Asiakaspalvelun kivijalkana ovat tek-
niset ja toiminnalliset olosuhteet sekä näiden olosuhteiden hyödyntämiskyky. Tekninen am-
mattitaito toimii pohjana päälle rakennettavalle onnistuneelle elämykselle joka luodaan henki-
lökohtaisella asiakaspalvelulla. Jokainen asiakas tulisi kohdata yksilönä ja hänelle suositella 
tuotteita ja palveluita yksilöidysti.  
 (Tenhunen & Kainulainen 2007, 118.) 
 
Asiakkaiden kanssa toimiessa on oltava ”juonessa mukana” 
(Tenhunen & Kainulainen 2007, 118). 
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4 KÄYTETYT TUTKIMUSMENETELMÄT 
 
Opinnäytetyötä aloittaessani minulla oli valmiina käytännössä vain aihe ja yritys johon sen 
voisin tehdä. Tutkimusongelmat ja kohteet jouduin itse alusta alkaen etsimään. Ne raken-
tuivatkin melko luonnollisesti omien subjektiivisten kokemusteni perusteella. Taustatukea toi-
vat Sokos Hotellien omat, jatkuvassa käytössä ovat asiakaspalautelomakkeet. Lisäksi opinnäy-
tetyön ohjaajani Sirpa Vauhkonen antoi hyviä vinkkejä ja keinoja kyselykaavakkeen luomi-
seen.  
 
4.1 Tutkimusongelmat 
 
Tutkimusongelmaksi työhön muodostui löytää ja kartoittaa Puijonsarveen lisää keinoja ja pal-
veluita parantamaan lapsiperheiden asiakaskokemusta ja sen kautta asiakastyytyväisyyttä. 
Myös oma mielenkiintoni löytää uusia mahdollisia lapsiperheille suunnattuja pakettiratkaisuja 
tai vaihtoehtoja toi oman lisänsä tutkimusten suorittamiseen. Lisäksi nykytilanteen kartoitta-
minen oli ajankohtaista, sillä vaikka hotellissa on jatkuva asiakastyytyväisyyskysely hotellihuo-
neissa sekä vuosittainen laajempi asiakastyytyväisyyskysely koko Sokos Hotels -ketjussa, niis-
sä ei ole erityisesti huomioitu lapsiperheitä vaan ne ovat suunnattu kaikille asiakassegmenteil-
le.  
 
4.2 Kvantitatiivinen tutkimus 
 
Tutkimuksen tekemiselle on aina jokin tarkoitus tai tehtävä. Tarkoituksen merkitys on ohjata 
tutkimusstrategisia valintoja ja suuntia. Tutkimuksen tarkoitusta voi luonnehtia neljällä eri piir-
teellä: kartoittavalla, selittävällä, kuvailevalla tai ennustavalla. Tiettyyn tutkimukseen voi sisäl-
tyä useampi kuin yksi eri tarkoitus joka tai jotka voivat muuttua ja elää tutkimuksen etenemi-
sen myötä. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2013, 137-138.) 
 
Kvantitatiivisella eli määrällisellä tutkimuksella on myös monia muita nimityksiä; hypoteettis-
deduktiivinen, eksperimentaalinen ja positivistinen tutkimus. Tutkimusmenetelmänä kvantita-
tiivinen tutkimus korostaa yleisesti hyväksytysti yleispäteviä syyn ja seurauksen lakeja. Sen 
taustalla vaikuttaa niin sanottu realistinen ontologia joka perustuu ajatukseen, että todellisuus 
rakentuu objektiivisesti todettavista tosiasioista. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 201, 139.)  
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisiä taustatekijöitä ovat aiemmat teoriat sekä johtopää-
tökset aiemmista tutkimuksista, käsitteiden määrittely ja hypoteesin esittäminen. Kvantitatiivi-
nen tutkimus myös painottaa koejärjestelyjen ja aineistojen keruun suunnittelua ja tutkimuk-
seen osallistuvien koehenkilöiden tai tutkittavien henkilöiden valintaa jotka usein määritellään 
tarkasti; valitaan perusjoukko johon tulosten tulee päteä ja otetaan tästä perusjoukosta otos. 
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Tulokset muuttujista muodostetaan taulukkomuotoon tai tilastollisesti käsiteltävään muotoon. 
Havaintoaineistosta tehdään päätelmät tilastolliseen analysointiin perustuen. (Hirsjärvi & Re-
mes & Sajavaara 2013, 140.)  
 
Teorian merkitys tutkimukseen on olennainen; monien mielestä tutkimus on tieteellinen silloin 
kun siinä puhutaan teorioista tai taustalla käytetään teoriaa tutkimuksen lähtökohtana. Mikäli 
teoriaa ei tutkimuksen taustalle löydy, olisi vältettävä keinotekoisia ratkaisuja eli esimerkiksi 
jonkinlaisen ajatusrakennelman määrittämistä teoriaksi. Mallia tulisi käyttää vain kuvitelman 
määritelmäksi tai abstraktiksi todellisuudeksi jonka tarkoituksena on yksinkertaistaa näkemyk-
siämme kokonaisuuksista tuomalla esiin sen olennaisia piirteitä. Tutkimuksen teossa mallin tu-
lisi olla teorioiden muodostamisen apuvälineitä joilla on tutkimusprosessissa oman paikkansa. 
(Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2013, 145.) 
 
Aineiston kokoa suunniteltaessa on otettava huomioon niin tutkimuksen taloudelliset puitteet 
kuin myös tutkimuksen tekijän ajankäytön resurssit. Kokonaistutkimuksessa tutkimuksen koh-
teeksi otetaan kaikki kohderyhmään kuuluvat. Yleensä tutkijan kannalta on kuitenkin järke-
vämpää määritellä perusjoukko ja valita siitä edustava otos. Otannan voi valita monin tavoin, 
yksinkertaisena satunnaisotantana, systemaattisena otantana, ositettuna otantana tai ry-
väsotantana. Otannan kokoon vaikuttaa haluttu tarkkuus tulosten tarkkuustavoite. Mitä tar-
kempia tuloksia tutkimuksesta halutaan, sitä suurempi on otannan oltava perusjoukosta. Tut-
kimuksen tavoitteet, miten useita tekijöitä on tarkoitus tarkastella samanaikaisesti sekä kuinka 
homogeeninen perusjoukko on tutkittavan asian suhteen vaikuttavat myös olennaisesti otok-
sen kokoon. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2013, 179-180.) 
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa usein tutkimusmuotona on kyselylomake tai -kaavake. Lo-
makkeiden sisällöllä voidaan kerätä tietoa esimerkiksi tosiasioista, käyttäytymisestä ja toimin-
nasta, tiedoista, arvoista, asenteista, uskomuksista, käsityksistä ja mielipiteistä. Lomakkeissa 
myös voidaan pyytää arviointeja tai perusteluja toiminnoille, mielipiteille tai vakaumuksille. 
Täsmällisiä tosiasioita pyritään kysymään suoraan monivalintatyyppisesti. Usein kyselylomak-
keissa myös kartoitetaan vastaajien taustatietoja. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2013, 197.) 
 
4.3 Kvalitatiivinen tutkimus 
 
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa lähtökohtana on todellisen elämän kuvaami-
nen. Tutkimuksessa on kuitenkin otettava huomioon, ettei todellisuutta voi pirstoa mielivaltai-
sesti osiin vaan kohdetta on pyrittävä tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tulok-
seksi voi saada vain ehdollisia selityksiä ja tuloksia johonkin aikaan ja paikkaan sidottuina. 
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa onkin tarkoituksena pikemminkin tosiasioiden löytäminen tai 
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paljastaminen kuin olemassa olevien totuuksien tai väittämien todentaminen. (Hirsjärvi & Re-
mes & Sajavaara 2013, 161.)  
 
Hirsjärven, Remeksen ja Sajavaaran (2013) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiin piir-
teisiin kuuluu tutkimuksen luonteen kokonaisvaltainen tiedon hankinta ja aineiston kokoami-
nen luonnollisissa, todellisissa tilanteissa, ihmisen suosiminen tiedon hankinnan instrumentti-
na, laadullisten metodien käyttö aineiston hankinnassa ja induktiivisen analyysi tyylin käyttä-
minen. Lisäksi he painottavat kohdejoukon valintaa tarkoituksenmukaisesti eikä satun-
naisotoksena, tutkimussuunnitelman muotoilua tutkimuksen edetessä ja tapauksien käsittelyä 
ainutlaatuisina sekä aineiston tulkintaa sen mukaisesti. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2013, 
164.)  
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen tausta-aineisto on useimmiten tarkoituksen mukaista kirjoittaa 
puhtaaksi sanasanaisesti eli litteroida. Litterointi voidaan tehdä koko kootusta aineistosta tai 
valikoiden esimerkiksi teema-alueiden mukaan. Aineistoa voi analysoida kahdella eri tavalla; 
selittämiseen pyrkivässä lähestymistavassa käytetään usein tilastollista analyysiä ja päätelmi-
en tekoa kun puolestaan ymmärtämiseen pyrkivässä lähestymistavassa käytetään tavallisesti 
laadullista analyysia ja päätelmien tekoa. (Hirsjärvi & Remes & Sajavaara 2013, 222-224.)  
 
Tässä opinnäytetyössä on kvalitatiivisena tutkimusmenetelmänä käytetty teemahaastattelua. 
Teemahaastattelua luonnehditaan puolistrukturoiduksi haastatteluksi ennalta määritellyn ra-
kenteen vuoksi, toisin kuin avoimessa haastattelussa. Teemahaastattelussa on ennakolta 
määritellyt teemat tai aiheet. Keskustelun luontevalla kululla on ratkaisevampi merkitys kuin 
teemojen käsittelyjärjestyksellä. Joissain tapauksissa tutkimusongelma voi kuitenkin vaatia tie-
tyn käsittelyjärjestyksen. (Tilastokeskus 2014) 
 
Teemahaastattelu suoritetaan keskusteluna jonka päämäärän tarkoitus on määritelty. Sen 
etuna on haastatteluista saatavan aineistojen aitous, aineisto koostuu haastateltavan henkilön 
oikeista kokemuksista ja mielipiteistä. Koska teemahaastatteluissa otanta on kaavakekyselyitä 
pienempi, on haastateltavat henkilöt valikoitava tarkkaan halutunlaisen profiilin mukaisesti. 
Myös tulosten analysointi on niin sanotusti ensimmäisen asteen tulkintaa. Tutkimustuloksissa 
tulisi kuitenkin pyrkiä teoreettisen ajattelun tasolle etsimällä teorian avulla mielekkäitä, ylei-
semmällä tasolla olevia teoreettisia tulkintoja. Laadullisen aineiston analysoinnissa on mahdol-
lista tyytyä kuvailevaan tutkimukseen. (Tilastokeskus 2014) 
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5 SUORITETUT TUTKIMUKSET JA TULOKSET 
 
Selvittääkseni Puijonsarven lapsiperheasiakkaiden nykyistä asiakastyytyväisyyttä opinnäyte-
työtä varten ensimmäisenä tavoitteena oli luoda kaavakekysely hotellissa yöpyville lapsiper-
heille. Koska itse koin lapset ja heidän mielipiteensä tärkeänä osana asiakastyytyväisyyteen 
vaikuttavana tekijänä, halusin huomioida lapset aivan omalla kysely sivullaan. Kaavakekyselyn 
tuloksia tarkentamaan sekä vahvistamaan päätimme opinnäytetyönohjaajani kanssa ottaa li-
säksi perheitä haastateltaviksi. Haastattelumuodoksi valikoitui teemahaastattelu sen avoimuu-
den puolesta.  
 
5.1 Lomakekysely hotellin perheasiakkaille 
 
Kyselykaavaketta jaettiin hotellin vastaanotosta asiakkaille jotka matkustivat lapsiperheen 
kanssa. Lapsiperheeksi katsottiin hotellinjohtajan toiveesta ne perheet, joissa oli yksi tai use-
ampia alle 14-vuotiaita lapsia.  
 
Kysely suoritettiin vuoden 2013 heinäkuun lopusta marraskuun loppuun tavoitteena saada 50 
täytettyä vastauslomaketta. Kyselyt jaettiin hotellin vastaanotosta henkilökunnan toimesta 
perheiden majoittuessa hotelliin. Vastauslomake pyydettiin jättämään huoneeseen josta ker-
roshoitajat toimittivat ne vastaanottoon. Vaivattomuudella pyrittiin alentamaan kynnystä vas-
tauslomakkeiden täyttöön ja takaamaan vastausten anonyymiys. Haasteelliseksi kuitenkin 
osoittautui vastaanoton henkilökunnan aktivointi lomakkeiden jakamiseen; tekemistä ja ker-
tomista asiakkaiden saapuessa oli muutoinkin paljon ja vastaanoton tilanne on hyvin hektistä.  
 
Kyselykaavakkeita jaettiin yhteensä kahdeksankymmentäkuusi (86) kappaletta joista viisi-
kymmentäviisi (55) palautui täytettynä. Vastausprosentti oli 64%. Kyselylomake on tämän 
opinnäytetyön liitteenä (LIITE 1). Koska kaikki kyselykaavakkeen palauttaneista eivät olleet 
vastanneet jokaiseen kysymykseen tai antaneet jokaiseen kohtaan omaa arviotaan, on tulok-
sissa huomioitu vain ne jotka ovat vastauksen antaneet kyseiseen kohtaan. Eri kysymyksiin 
voi näin ollen olla eri määrä vastauksia.  
 
Kyselylomake rakentui melko vahvasti hotelliasiakkaan kosketuspistepolun ja Sokos Hotellien 
oman jatkuvassa käytössä olevan palautelomakkeen pohjalle. Lapsille tehtiin oman kyse-
lysivunsa lomakkeen viimeiselle sivulle. Lasten sivusta tarkemmin kohdassa 5.2 Lasten kysely. 
Hotellihuoneissa vakituisesti olevat asiakaspalautelomakkeet ovat koko ketjussa samanlaiset 
ja ne asiakkaat voivat jättää huoneeseen tai palauttaa vastaanottoon. Koska tässä opinnäyte-
työssä kohderyhmänä oli määrätty asiakassegmentti, kyselylomakkeet jaettiin heille henkilö-
kohtaisesti.  
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Lomakekyselyn tulokset syötettiin Excel-taulukko ohjelmaan. Excelin kautta niistä muodostet-
tiin selventäviä taulukoita ja kuvioita. Osaa tuloksista ristiintaulukoitiin, esimerkiksi selvitettä-
essä eri varauskanavien helppokäyttöisyyttä vastaajien mielestä. Myös avoimia vastauksia 
hyödynnettiin vertailussa esimerkiksi eri huonetyyppien sopivuudesta perheille.  
 
5.1.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Vastaajien taustatiedoista kysyttiin perheen lasten määrä, lasten iät, asuinseutu, oliko per-
heessä S-etukorttia tai S-card korttia, oliko perhe majoittunut Puijonsarvessa aikaisemmin ja 
kuinka monta kertaa. Lisäksi tiedusteltiin Kuopioon matkustuksen syytä. Yhteystiedot jättä-
mällä vastaajat pääsivät osallistumaan kolmen (3) hotellilahjakortin arvontaan. Vastaajista yk-
si (1) oli jättänyt vastaamaan mihinkään taustatieto kysymyksiin. 
 
Vastaajia oli asuinseudun perusteella ympäri Suomen; Oulusta Helsinkiin ja Joensuusta Poh-
janmaalle.  
 
Vastaajista kaksikymmentä (20) oli yhden (1) lapsen perheitä, kaksikymmentäseitsemän (27) 
kahden (2) lapsen perheitä, neljä (4) kolmen (3) lapsen perheitä ja kolme (3) neljän (4) lap-
sen perheitä. Keskimäärin vastaajilla oli 1,81 lasta.  
 
Vastaajien lasten iät vaihtelivat vauvasta teiniin; lasten keski-iäksi tuli 8,41 vuotta. Alle kou-
luikäisiä oli yhteensä kolmekymmentäkuusi (36); kolme (3) vuotiaita tai alle oli kaksikymmen-
tä (20) ja neljästä (4) kuuteen (6) vuotiaita kuusitoista (16). Kouluikäisiä vastaajien perheissä 
oli yhteensä neljäkymmentäviisi (45), seitsemästä (7) kymmeneen (10) vuotiaita yhdeksän-
toista (19) ja teini-ikäisiä yhdestätoista (11) neljääntoista (14) vuotiaita kaksikymmentäkuusi 
(26). 
 
S-etukortti löytyi vastaajista lähes kaikilta, vain yhdellä (1) S-etukorttia ei ollut ja yksi (1) oli 
jättänyt vastaamatta kysymykseen. Työmatkustajan kanta-asiakaskortti, S-card löytyi puoles-
taan vain seitsemältä (7) vastaajalta, kahdellakymmenelläyhdeksällä (29) S-cardia ei ollut ja 
kahdeksantoista (18) oli jättänyt vastaamatta kysymykseen.  
 
Yli puolet vastaajista, kolmekymmentä (30), oli majoittunut aikaisemmin Puijonsarvessa, kak-
sikymmentäneljä (24) ei ollut majoittunut aikaisemmin. Seitsemän (7) oli käynyt kerran, neljä 
(4) kaksi (2) kertaa, kolme (3) kolme (3) kertaa ja yksi (1) neljä (4) kertaa. Viisi (5) tai use-
amman kerran oli käynyt kolmetoista (13) vastaajista. 
 
Kuopioon matkustuksen syitä vastaajien taustalla oli laajalti jakautuvasti. Kahdellatoista (12) 
vastaajista oli useampi syy matkustaa Kuopioon. Eniten Kuopioon vastaajia toivat ostosmah-
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dollisuudet, yhdeksäntoista (19) vastaajista, ja sukulaiset tai tuttavat, kuusitoista (16) vastaa-
jista. Muita syitä matkustaa Kuopioon olivat opiskelut, luistelu- ja karatekilpailut ja loma-ajat. 
Lisäksi Kuopioon matkustusta perusteltiin lyhyellä välimatkalla, paljolla tekemisien mahdolli-
suudella, aamiaisella sekä kahdenkeskisellä ajanvietolla lapsen kanssa. Alla taulukossa 1. on 
esitetty eri matkustussyiden jakautuminen vastaajien kesken. (Taulukko 1.) 
 
TAULUKKO 1. Kuopioon matkustuksen syy 
Työ 6 
Tapahtuma 3 
Sukulaiset/tuttavat 13 
Aktiviteetit 9 
Vierailukohteet 2 
Ostosmahdollisuudet 19 
Välipysähdys matkan varrella 6 
Muu 11 
 
 
5.1.2 Valintaperusteet ja varaaminen 
 
Vastaajilta selvitettiin tietoja hotellin valintaperusteista, erilaisista varauskanavista sekä mistä 
vastaajat olivat hakeneet tai saaneet ennakkoon tietoa hotellista. Erilaisten Internet-kanavien 
yleistymisen myötä ne otettiin vahvasti esille myös vastausvaihtoehdoissa.  
 
Asiakkaiden hakemia taustatietoja hotellista ja sen palveluista selvitettiin kysymyksellä ”Mistä 
saitte tai etsitte tietoja hotellista?”. Valinnan sai tehdä useampaan vaihtoehtoon ja halutes-
saan numeroida missä järjestyksessä mistäkin lähteestä tietoja oli etsinyt.  
 
Puijonsarvesta tietoja useimmat vastaajat olivat hankkineet tai saaneet Internetistä. Suurin 
tietolähde vastaajien kesken oli Sokos Hotellien omat Internet-sivut joilta vastanneista tietoja 
oli etsinyt selvästi yli puolet, kolmekymmentäkahdeksan (38) vastaajaa. Internetin muilta si-
vustoilta tietoa vastaajat olivat etsineet Googlesta, Hotels.com -sivustolta, Hotelzonista, E-
bookersista sekä Booking.comista.  NettiTV:stä tietoja oli saanut kaksi (2) vastaajaa, ystäviltä 
tai tuttavilta neljä (4) vastaajaa sekä toisesta hotellista yksi (1) vastaaja. Muista lähteistä tie-
toja vastaajat olivat saaneet työnantajilta, urheilukilpailuiden järjestäjän kilpailukutsuista 
(Kuopion Luistelu seura mainittuna), tutuilta, puhelimitse tai he olivat S-ryhmän henkilökun-
taa. Yhdelle (1) vastaajista hotelli oli entuudestaan niin tuttu, ettei tiedonhaku ollut tarpeen.   
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Vastaajista seitsemän (7) oli etsinyt tietoja useammasta kuin yhdestä tietolähteestä. Heistä 
viisi (5) oli eritellyt tiedonhaku lähteensä. Vastaajista kaikki olivat etsineet tietoa Sokos Ho-
telssien omien Internet-sivujen kautta, neljä (4) ensisijaisesti ja yksi (1) toissijaisesti. Ensisi-
jaisesti ketjun omien sivujen kautta tietoja etsineistä kolme (3) vastaajaa olivat lisäksi hake-
neet tietoa Puijonsarvesta ystäviltä tai tuttavilta. Alla taulukossa 2. on esitetty tietolähteiden 
käyttöjärjestys niiden nimenneiden vastaajien kesken. 
 
TAULUKKO 2. Tietojen hakukanavat hotellista, monta käytettyä kanavaa 
Vastaajan numero 1. sijainen tietolähde 2. sijainen tietolähde 3. sijainen tietolähde 
Vastaaja 1 1. Muu netti: Hotels.com 2. Sokoshotels nettisivut 3. - 
Vastaaja 2 1. Sokoshotels nettisivut 2. Puhelin 3. - 
Vastaaja 3 1. Sokoshotels nettisivut 2. Ystävät/tuttavat 3. Muu netti: Booking.com 
Vastaaja 4 1. Sokoshotels nettisivut 2. Ystävät/tuttavat 3. Netti TV 
Vastaaja 5 1. Sokoshotels nettisivut 2. Ystävät/tuttavat 3. - 
 
Perinteisemmät tietolähteet, lehdet, radio ja TV eivät olleet tavoittaneet yhtään vastaajista. 
Tähän saattaa vaikuttaa, ettei kyselyn ajankohtana Puijonsarvella tai Sokos Hotelleilla ollut 
merkittäviä mainoskampanjoita kyseisissä medioissa. Myöskään Sokos Hotellien Facebook-
sivut ja matkailussa suosiotaan kasvattava matkailuneuvontaan ja –arvosteluihin keskittynyt 
nettisivusto TripAdvisor eivät olleet tavoittaneet kyselyyn vastanneita. Seuraavassa taulukossa 
3 on eritelty kunkin tietolähteen kautta etsittyjen tai saatujen tietojen vastaajien lukumäärät 
sekä prosentuaaliset osuudet vastaajista yhteensä. (Taulukko 3.) 
 
TAULUKKO 3. Tiedon hankinta hotellista 
Mistä saitte tai etsitte tietoa hotellista? 
 Vastaajia %-määrä 
Lehti 0 0,00 % 
Radio 0 0,00 % 
TV 0 0,00 % 
NettiTV 2 3,64 % 
Ystävät/tuttavat 4 7,27 % 
Toinen Sokos Hotel 1 1,82 % 
Sokoshotels nettisivut 38 69,09 % 
Facebook sivut 0 0,00 % 
Tripadvisor 0 0,00 % 
Muu nettisivusto 5 9,09 % 
Muu 12 21,82 % 
Yhteensä vastaajia 55 100,00 % 
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Asiakkaiden mieltymyksiä erilaisiin tietolähteisiin haluttiin saada selville kysymyksellä ”Mistä 
haluaisitte saada tietoa hotellista, tarjouksista ym.?”. Kysymys jätettiin avoimeksi, jottei vas-
taajia johdateltaisi vastaamaan tietyllä tavalla. Lisäksi haluttiin selvittää mahdollisia uusia tai 
huomiotta jääneitä markkinointikanavia. 
 
Vastaajat esittivät haluavansa saada tietoja S-Ryhmän omasta Yhteishyvä-lehdestä, kaksi (2) 
vastaajaa, Sokos Hotelssien Internet-sivuilta, kolme (3) vastaajaa, ja sähköpostilla, viisi (5) 
vastaajaa, sekä yleisesti Internetistä, kaksikymmentä (20) vastaajaa. Koska kysymykseen oli 
avoin vastaustila, vastaajat olivat myös toivoneet tietoa huoneista ja tarjouksista. Alla Taulu-
kossa on eritelty vastauksista kootut toiveet tietolähteistä. (Taulukko 4.) 
 
      TAULUKKO 4. Halutut tietolähteet 
Lähde Vastaajia 
Internet 20 
Sähköposti 5 
Sokos Hotels nettisivut 3 
Yhteishyvä-lehti 2 
Facebook-sivut 1 
Kanta-asiakas sivut 1 
Joku Internet-palvelin 1 
 
Hotellin valintaperusteita selvitettiin vastaajilta kysymyksellä ”Mitkä asiat vaikuttivat ja kuinka 
paljon hotellin valintaanne?”. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin valmis arviointi asteikko yhdestä 
viiteen: 1 - erittäin tärkeä, 2 - tärkeä, 3 - melko tärkeä, 4 - ei juurikaan tärkeä ja 5 - ei vaiku-
tusta. 
 
Tärkeimmiksi, erittäin tärkeä tai tärkeä, vaikuttaviksi tekijöiksi vastaajat olivat luokitelleet hin-
nan, yhteensä kolmekymmentäviisi (35) vastaajaa, laadun, yhteensä neljäkymmentä (40) vas-
taajaa sekä sijainnin, yhteensä neljäkymmentä (40) vastaajaa. Muita merkittäviä tekijöitä jot-
ka vastaajat kokivat tärkeiksi olivat edellinen kokemus, Sokos Hotels –ketju sekä S-etukortti. 
Vähiten vaikutusta, ei juurikaan tärkeä tai ei vaikutusta, vastaajille oli S-card, yhteensä kol-
mekymmentäkolme (33) vastaajaa, suosittelu, yhteensä kaksikymmentäkahdeksan (28) vas-
taajaa sekä tuotepaketti, yhteensä kolmekymmentäkolme (33) vastaajaa. Muita vähiten tär-
keitä tekijöitä hotellin valintaan olivat lisäpalvelut lapsille, ravintola tarjonta sekä huonevali-
koima. Tarkat vastaajien tärkeinä ja vähemmän tärkeinä pitämät vastaukset on eritelty seu-
raavassa taulukossa 5. (TAULUKKO 5.) 
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TAULUKKO 5. Mitkä asiat vaikuttivat ja kuinka paljon hotellin valintaanne? 
Kysymys 
Erittäin 
tärkeä Tärkeä 
Melko 
tärkeä 
Ei juurikaan 
tärkeä 
Ei  
vaikutusta 
1.       Hinta  18 17 15 3 2 
2.       Laatu 14 26 7 5 1 
3.       Ravintola tarjonta 1 13 16 15 8 
4.       Sijainti 18 22 6 7 1 
5.       Huone valikoima 9 17 14 12 2 
6.       Lisäpalvelut lapsille 6 15 13 8 11 
7.       Tuotepaketti 4 5 10 14 19 
8.       Edellinen kokemus 15 18 9 4 6 
9.       Suosittelu 6 10 8 11 17 
10.   Sokos Hotels-ketju 17 15 13 6 3 
11.   S-etukortti 17 18 10 7 2 
12.   S-card 9 2 4 3 30 
 
 
Vastaajien varsinaisia varauskanavia kyseisen vierailun varaukseen selvitettiin suoralla kysy-
myksellä ”Mistä varasitte hotellihuoneen?”. Vaihtoehdoiksi otettiin hotellin yleisimmät nykyiset 
varauskanavat hotellin omien lisäksi.  
 
Suurin osa varaajista, yli yhdeksänkymmentä (90) prosenttia oli tehnyt varauksen Sokos Ho-
tellien omien varauskanavien kautta. Sokos Hotels nettisivujen kautta oli varannut puolet vas-
taajista eli kaksikymmentäseitsemän (27), suoraan hotellista tai hotellin omasta myyntipalve-
lusta kaksikymmentäyksi (21) ja Sokos Hotellien keskusvaraamosta kaksi (2). Booking.comin 
ja numeropalvelun kautta varauksia oli tehnyt molempiin yksi (1) vastaaja. Jokin muu –
vaihtoehdoista yksi (1) oli tehnyt varauksensa työnantajan kautta tai työnantajan tekemänä ja 
yksi (1) sekä internetin että puhelimen välityksellä. 
 
Alapuolella taulukossa on esitetty vastaajien varauskanavat numeraalisesti sekä prosentuaali-
sesti kaikista kysymykseen vastanneista. Koko kyselyyn vastanneista yksi oli jättänyt vastaa-
matta varauskanava kysymykseen. (TAULUKKO 6.) 
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TAULUKKO 6. Varauskanavat 
Mistä varasitte hotellihuoneen? Varauksia %-määrä 
Suoraan hotellista tai hotellin myyntipalvelusta 21 38,89 % 
Sokos Hotels keskusvaraamo 2 3,70 % 
Sokos Hotels nettisivut 27 50,00 % 
S-Matkat 0 0,00 % 
Toinen Sokos Hotel 0 0,00 % 
Hotelzon 0 0,00 % 
Booking.com 1 1,85 % 
Hotel.de 0 0,00 % 
Numeropalvelu 1 1,85 % 
Jokin muu 2 3,70 % 
Yhteensä 54 100,00 % 
 
 
Varauksen teon helppoutta ja sujuvuutta kartoitettiin kysymyksellä ”Oliko perheellenne sopi-
van huoneen varaaminen helppoa?”. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin viisi eri väittämää: 1 – 
kyllä, helppoa, 2 – kyllä, melko helppoa, 3 – en osaa sanoa, 4 – ei, melko hankalaa ja 5 – ei, 
hankalaa. 
 
Kyselyyn osallistuneista kaikki viisikymmentäviisi (55) olivat vastanneet kysymykseen. Vastaa-
jista miltei kaikki kokivat varauksen teon helpoksi tai melko helpoksi. Varauksen tekemistä 
helppona pitivät kolmekymmentäkolme (33), 60%, vastaajista ja melko helppona kahdeksan-
toista (18), 32,73% vastaajista. Vain kaksi (2), 3,65%, pitivät varauksen tekoa melko hanka-
lana sekä sama määrä vastaajia ei osannut sanoa mielipidettään kysymykseen.  
 
Melko hankalaksi varauksenteon kokeneista toinen oli tehnyt varauksensa numeropalvelun 
kautta ja toinen suoraan hotellista tai hotellin omasta myyntipalvelusta. En osaa sanoa –
vastauksen antaneista toinen oli tehnyt varauksen Sokos Hotellien nettisivujen kautta ja toi-
sen varauksen oli hoitanut työnantaja.  
 
Alla olevassa Taulukossa 7 on koottu vastaajien mielipiteet eri varauskanavien kautta tulleiden 
perheille sopivien huonevarausten tekemisen helppoudesta. Taulukossa on huomioitu vain ne 
varauskanavat, joita pitkin vastaajat olivat varauksiaan tehneet. (TAULUKKO 7.) 
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TAULUKKO 7. Eri varauskanavien helppokäyttöisyys 
Varauskanava Helppoa Melko 
helppoa 
En osaa 
sanoa 
Melko 
hankalaa 
Hankalaa 
Suoraan hotellista tai hotellin myyntipalvelusta 16 4 0 1 0 
Sokos Hotels keskusvaraamo 0 2 0 0 0 
Sokos Hotels nettisivut 16 10 1 0 0 
booking.com 0 1 0 0 0 
Numeropalvelu 0 0 0 1 0 
Jokin muu 1 0 1 0 0 
Yhteensä 33 17 2 2 0 
 
Kuten taulukosta 7 käy ilmi, lähes kaikki vastaajat kokivat heidän perheelleen sopivan huo-
neen varaamisen helpoksi tai melko helpoksi. Helpointa varauksen teko oli vastaajien mielestä 
suoraan hotellista tai hotellin myyntipalvelusta; kuudentoista (16) mielestä helppoa ja neljän 
(4) mielestä melko helppoa. Myös Sokos Hotelsien nettisivujen kautta varanneet vastaajat ko-
kivat varauksen teon sujuvaksi; kuudentoista (16) mielestä se oli helppoa ja kymmenen (10) 
mielestä melko helppoa. 
 
Vain kahden (2) vastaajan mielestä varauksen teko oli melko hankalaa. Toinen näistä vastaa-
jista oli kommentoinut kyselylomakkeeseen syytä; Sokoshotels.fi –nettisivut olivat olleet toi-
mimattomassa tilassa hänen hakiessaan tietoa hotellissa. Varsinaisesta varauksen vastaaja oli 
tehnyt numeropalvelun kautta joka oli hänen mukaansa myös takkuillut. Yksikään vastaajista 
ei kokenut perheelleen sopivan huoneen varauksen tekoa hankalaksi. 
 
5.1.3 Huone ja varustelutaso 
 
Varatun huoneen varustelutason sopivuutta sekä tarpeita perheille pyrittiin selvittämään mah-
dollisimman laajasti. Millaisia tarpeita eri-ikäisten lasten perheillä on yöpyessään hotellissa se-
kä mitkä Puijonsarven huonetyypit ja huoneet vastaajat kokivat perheilleen sopivimmiksi. 
 
Varatun huoneen varustelutason sopivuutta kysyttiin vastaajilta kysymyksellä ”Oliko huoneen 
varustelu sopiva perheellenne?”. Vastausvaihtoehtoja oli viisi: 1. vastasi tarpeitamme, 2. vas-
tasi melko hyvin tarpeitamme, 3. en osaa sanoa, 4. varustelussa oli joitakin puutteita ja 5. ei 
vastannut tarpeitamme.  
 
Vastaamatta kysymykseen oli jättänyt kaksi (2) vastaajaa. Yhtä (1) lukuun ottamatta kaikki 
muut vastanneet pitivät huoneensa varustelutasoa joko tarpeisiinsa vastaavana tai melko hy-
vin vastaavana. Yksi erimieltä olleen vastaajan mielestä huoneen varustelutasossa oli joitakin 
puutteita. Seuraavassa taulukossa 8. on seuraavana esitetty vastausten jakautuminen. (Tau-
lukko 8.) 
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TAULUKKO 8. Huoneen varustelutason sopivuus perheelle 
Huoneen varustelutason sopivuus perheelle 
 Vastaajia %-määrä 
Vastasi tarpeitamme 36 67,92 % 
Vastasi melko hyvin tarpeitamme 16 30,19 % 
En osaa sanoa 0 0,00 % 
Varustelussa oli joitakin puutteita 1 1,89 % 
Ei vastannut tarpeitamme 0 0,00 % 
Yhteensä 53 100,00 % 
 
 
Edelliseen kysymykseen, kysymykseen kuusi, huoneen varustelutason sopivuudesta perheelle, 
haluttiin saada tarkempia lisätietoja, mielipiteitä ja toiveita vastaajilta hotellin kehittämiseksi 
lapsiperheitä paremmin palvelevaksi. Vastaajilta kysyttiin avoimella vastausmahdollisuudella, 
mitä he olisivat toivoneet huoneen varusteluun lisää.  
 
Selkeät suosikit nousivat useammasta vastauslomakkeesta; amme, mikro, vedenkeitin sekä ti-
lavuutta enemmän. Muita toiveita asiakkailla oli muun muassa parvekkeesta ruokailuvälineisiin 
ja DVD-soittimesta pikkutuoleihin. Lisäksi yksi (1) vastaajista oli toivonut lastenhoitohuonetta 
aula-tiloihin tai käytävälle.  
 
Alla Taulukossa 9. on eritelty vastaajien tyytyväisyys eri huonetyyppeihin, kuinka hyvin kysei-
nen huoneen varustelu oli vastannut heidän tarpeitaan (katso kysymys 6. Oliko huoneen va-
rustelu sopiva perheellenne?). Taulukossa on huomioitu vain ne huonetyypit, joissa vastaajat 
ovat kyselyssä ilmoittaneet majoittuneensa. Koska Puijonsarven huoneissa on huonetyyppien 
sisällä paljonkin eroja, on esimerkiksi erilaiset standard- ja superior-tason huoneet eritelty 
huonenumeroiden perusteella eri huonetyypeiksi. Taulukossa 10. ”päärakennus” tarkoittaa 
vastaanoton rakennusta, ”perinteinen” Puijonsarven vanhinta, jugend-tyylisesti sisustettua 
osiota ja ”uusipuoli” vuonna 2008 valmistunutta uusinta lisäsiipeä. Päärakennuksessa sijaitse-
vat osa standard-huoneista, saunalliset superior-huoneet, junior-suitet sekä väliovella yhdis-
tettävät combi-huoneet. Perinteisellä puolella ovat osa standard-huoneista sekä tilavammat 
superior-huoneet ja uudella puolella superior-huoneita sekä parvihuoneet. (TALUKKO 9.) 
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TAULUKKO 9. Eri huonetyyppien varustelun sopivuus vastaajille 
 
 
Huonetyyppi  
Hyvin Melko hyvin Joitakin puutteita Yhteensä 
 
Vastaajia %-osuus Vastaajia %-osuus Vastaajia %-osuus Vastaajia %-osuus 
Standard 2hh (päärakennus) 8 53% 6 40% 1 7% 15  100% 
Standard 2hh (perinteinen) 8 80% 2 20% 0 0 % 10  100% 
Superior (uusipuoli) 2 50% 2 50% 0 0% 4 100% 
Superior (saunallinen) 4 100% 0 0% 0 0% 4 100% 
Superior (tilavampi) 4 80% 1 20% 0 0% 5 100% 
Parvihuone 3 75% 1 25% 0 0% 4 100% 
Junior-suite 3 100% 0 0% 0 0% 3 100% 
Combi-huone 2 100% 0 0% 0 0% 2  100% 
 
Kuten taulukosta 9. selviää, vastaajat jotka olivat majoittuneet combi-huoneissa, saunallisissa 
superior-tason huoneissa tai Junior-suiteissa olivat kaikki vastaajat sitä mieltä, että huoneen 
varustelu vastasi hyvin heidän tarpeisiinsa. Perinteisen puolen kahden hengenhuoneissa tai ti-
lavammissa superior-huoneissa, parvihuoneissa tai uuden puolen superior-tason huoneissa 
majoittuneet puolestaan totesivat huoneen varustelutason vastanneen hyvin tai melko hyvin 
heidän tarpeitaan. Vain päärakennuksen standard-tason huoneissa majoittuneista vain yhden 
(1) vastaajan mielestä huoneessa oli joitakin puutteita.  
 
5.1.4 Aamiainen 
 
Aamiainen on olennainen osa hotellimajoitusta, erityisesti Sokos Hotelleissa. Aamiaisen tuot-
teet ja valikoima ovat pääosin Sokos Hotels -ketjuohjauksen määrittämiä, mutta paikallisia 
erikoisuuksia aamiaispöytiin saa ja pitääkin lisätä. Asiakkailta haluttiin selvittää ruokatuottei-
den lisäksi oheispalveluiden toimivuutta ja tarpeellisuutta. 
 
Asiakkailta haluttiin selvittää ruokatuotteiden lisäksi oheispalveluiden toimivuutta ja tarpeelli-
suutta aamiaistiloissa kysymyksellä ”Kuinka hyvin aamiainen vastasi tarpeitanne?”. Kuhunkin 
nimettyyn osioon tai palveluun annettiin arviointiasteikko yhdestä viiteen: 1 – erittäin hyvin, 2 
– hyvin, 3 – melko hyvin, 4 – ei vastannut tarpeitamme ja 5 – ei ollut tarvetta kyseiselle.  
 
Arvosteltavina osioina olivat aamiaistila, tuotteet, ajankohta, leikkinurkkaus, lukulehdet, las-
tenistuimet, lastenastiat, ruokalaput ja lasten aamiaispöytä joka on tarjolla koululaisten loma-
aikoina. Parhaiten vastaajien tarpeita vastasivat aamiaisen ajankohta, joka kahdenkym-
menenkahdeksan (28) mielestä vastasi heidän tarpeisiinsa erittäin hyvin ja neljäntoista (14) 
mielestä hyvin, sekä aamiaisen tuotteet jotka kahdenkymmenenneljän (24) mielestä vastasi-
vat tarpeita erittäin hyvin ja kahdeksantoista (18) mielestä hyvin. Myös aamiaistila vastasi yh-
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teensä kolmenkymmenenviiden (35) mielestä erittäin hyvin tai hyvin heidän tarpeisiinsa, kah-
dentoista (12) mielestä melko hyvin, mutta sai myös eniten negatiivisia ”ei vastannut tarpei-
tamme” vastauksia yhteensä kuusi (6) kappaletta. Yli kolmannekselle vastanneista ei ollut tar-
vetta leikkinurkkaukselle tai lehdille ja yli puolelle vastaajista ei ollut tarvetta lastenistuimille, 
lastenastioille, ruokalapuille tai lasten aamiaispöydälle. 
 
Seuraavassa taulukossa 10. on esitelty vastausten jakautuminen väittämille kunkin kohteen 
mukaisesti. (TAULUKKO 10.) 
 
TAULUKKO 10. Kuinka hyvin aamiaisen palvelut vastasivat vastaajien tarpeita 
 
Arvioinnin kohde 
 
Erittäin hyvin 
 
Hyvin 
 
Melko hyvin 
 
Ei vastannut 
tarpeitamme 
 
Ei ollut tarvetta 
kyseisille 
Yhteensä 
vastauksia 
1.  Aamiaistila  17 18 12 6 0 53 
2. Tuotteet 24 18 5 3 2 52 
3. Ajankohta 28 14 3 5 2 52 
4. Leikkinurkkaus 6 10 6 3 23 48 
5. Lehdet 9 6 8 4 21 48 
6. Lasten istuimet 7 6 6 3 29 51 
7. Lasten astiat 9 5 6 2 27 49 
8. Ruokalaput 4 5 4 3 31 47 
9. Lasten aamiaispöytä  
(koululaisten loma-aikoina) 
4 2 8 2 25 41 
 
 
5.1.5 Lisäpalvelut 
 
Hotellihuoneen hintaan voi kuulua useita erilaisia lisäpalveluita. Puijonsarvessa huoneen hinta 
sisältää aamiaisen lisäksi saunaosaston ja kuntoiluhuoneen käytön, ulkoparkkipaikan, langat-
toman Internet-verkon, asiakastietokoneiden ja iPadien käytön, hotellin leikkipaikkojen käytön 
sekä satunnaisesti yökerhon sisäänpääsymaksun. Maksullisia palveluita ovat minibaari, parkki-
halli, pesulapalvelut, pyörävuokraus, huonepalvelu, ravintola palvelut sekä illasta riippuen yö-
kerhon sisäänpääsymaksu.  
 
Lisäpalveluiden tärkeyttä lapsiperheille selvitettiin vastaajilta kysymyksellä ”Kuinka tärkeäksi 
koette hotellin lisäpalvelut?”. Hotellin tarjoamat lisäpalvelut esitettiin samassa kysymyksessä 
riippumatta niiden maksuttomuudesta tai lisämaksusta. Vastaajille annettiin valmis arviointi 
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asteikko tärkeydestä asteikolla yhdestä viiteen: 1 – erittäin tärkeä, 2 – tärkeä, 3 – en osaa sa-
noa, 4 – ei juurikaan tärkeä ja 5 – ei vaikutusta.  
 
Tärkeimmäksi lisäpalveluksi vastaajat nostivat auton paikoituksen, jonka erittäin tärkeäksi koki 
kaksikymmentäkuusi (26) vastaajista ja tärkeäksi kolmetoista (13) vastaajista, vain yhdeksälle 
(9) auton paikoitusmahdollisuudella ei ollut vaikutusta. Toiseksi eniten vaikutusta oli langat-
tomalla nettiyhteydellä jonka seitsemäntoista (17) vastaajista koki erittäin tärkeäksi ja kolme-
toista (13) tärkeäksi. Ruokaravintola Fransmanni koettiin enemmistön vastaajista mielestä jo-
ko erittäin tärkeänä tai tärkeänä, Memphis ravintola puolestaan jakoi mielipiteet melko tasai-
sesti erittäin tärkeän/tärkeän ja ei juurikaan tärkeä/ei vaikutusta vastausten kesken.   
 
Vähiten vaikutusta tai ei juurikaan tärkeänä vastaajat pitivät Bistro Wine & Deli –aula baaria 
(kolmekymmentäyksi (31) vastaajaa), yökerhoa (neljäkymmentä (40) vastaajaa), kuntoilu-
huonetta (kolmekymmentä (30) vastaajaa), minibaaria (kolmekymmentäkaksi (32) vastaajaa), 
pesulapalveluita (kolmekymmentäyhdeksän (39) vastaajaa), polkupyörävuokrausta (kolme-
kymmentäviisi (35) vastaajaa) ja asiakastietokoneita (kolmekymmentäyksi (31) vastaajaa). 
Kaikki lisäpalvelut saivat kuitenkin vastauksia arviointiasteikon jokaiseen vastausvaihtoehtoon, 
eli kukin lisäpalvelu oli jollekin vastanneista asiakkaista erittäin tärkeä tai tärkeä vaikka osalle 
olikin vaikutukseton tekijä. Alla olevassa taulukossa 11. on esitelty jokaisen lisäpalvelun saa-
mat vastaukset eri vastausvaihtoehdoille. (TAULUKKO 11.) 
 
 
TAULUKKO 11. Lisäpalveluiden tärkeys  
Lisäpalvelu Erittäin tärkeä Tärkeä En osaa sanoa Ei juurikaan tärkeä Ei vaikutusta 
1. Fransmanni 9 19 6 4 15 
2. Memphis 6 16 7 9 14 
3. Bistro Wine&Deli 3 9 10 9 22 
4. Yökerho 3 3 7 7 33 
5. Leikkinurkkaus 11 11 7 5 19 
6. Saunaosasto 6 14 7 9 17 
7. Kuntoiluhuone 2 13 8 8 22 
8. Minibaari 5 6 10 1 31 
9. Pesulapalvelu 2 5 7 3 36 
10. Pyörävuokraus 4 2 12 2 33 
11. Parkkipaikat 26 13 1 4 9 
12. Langaton nettiyhteys 17 13 4 7 13 
13. Asiakastietokoneet 6 6 10 7 24 
14. Mikro/ruuan lämmitys-
mahdollisuus 
13 9 11 2 19 
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5.1.6 Hotellin henkilökunta 
 
Puijonsarven henkilökunta on ohjeistettu huomioimaan vierailevat lapset myös kuin kenenä 
muuna tahansa asiakkaana. Vastaanotossa lapset saavat itse valita tervetuliaislahjansa ja ra-
vintoloissa he saavat itse halutessaan esittää tilauksensa. Myös muu henkilökunta on ohjeis-
tettu tervehtimään ja ohjaamaan lapsia hotellissa.  
 
Henkilökunnan vaikutusta ja käytöstä lapsia kohtaan vierailun aikana selvitettiin tutkimuksessa 
kysymyksellä ”Huomioiko hotellin henkilökunta lapset mielestänne tarpeeksi?”. Kysymyksessä 
eriteltiin hotellin eri osastoilla toimivat henkilökunnan jäsenet; vastaanottovirkailijat, tarjoilijat, 
aamiaisenhoitajat, kokit sekä kerrossiivoojat. Myös kokit otettiin mukaan tutkimukseen, koska 
ravintola Fransmannissa on avomallinen keittiö jonka ohitse aamiaisella asiakkaat kulkevat se-
kä mahdollisesti myös muutoin Fransmannissa asioidessaan. Lisäksi kokit tarvittaessa auttavat 
tarjoilijoita ravintolasalin puolella. Valmiiksi arviointiasteikoksi asetettiin viiden eri kohdan as-
teikko yhdestä neljään: 1 – erittäin hyvin, 2 – tarpeeksi, 3 – en osaa sanoa ja 4 – heikosti.  
 
Vastaajien mielestä parhaiten lapset huomioitiin vastaanotossa, kolmenkymmenenkahden 
(32) vastaajan mielestä vastaanottovirkailijat huomioivat lapset erittäin hyvin ja viidentoista 
(15) mielestä tarpeeksi. Heikosti tai ei ollenkaan vastaanotontyöntekijät huomioivat lapset 
kuuden (6) vastaajan mielestä. Toiseksi parhaiten vastaajien mielestä lapset huomioivat tar-
joilijat, kolmenkymmenen (30) mielestä he huomioivat lapset erittäin hyvin tai tarpeeksi. Aa-
miaishoitajat puolestaan huomioivat lapset vain yhden (1) vastaajan mielestä vähemmän tar-
peeksi tai erittäin hyvin kuin tarjoilijat.  
 
Eniten ei ollenkaan tai heikosti lapset huomioitiin vastaajien mielestä kerrossiivoojien toimes-
ta, yhteensä yhdeksän (9) vastaajan mielestä. Kaksikymmentä (20) vastaajista tosin ei osan-
nut sanoa mielipidettään, mikä voi johtua siitä, etteivät he ole tavanneet hotellissa majoittu-
essaan kerrossiivoojia. Myös kokkien kohdalla kaksikymmentäneljä (24) ei osannut sanoa mie-
lipidettään, mutta enemmistö mielipiteensä esittäneistä, kaksitoista (12), kokivat kokkien 
huomioineen lapset erittäin hyvin tai tarpeeksi.   
 
Vastausten jakautuminen eri osastojen henkilökunnan kesken on esitetty alla olevassa taulu-
kossa 12. (TAULUKKO 12.) 
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TAULUKKO 12. Lasten huomiointi henkilökunnalta 
Henkilökunta Erittäin hyvin Tarpeeksi En osaa sanoa Heikosti Ei ollenkaan 
1. Vastaanotto  32 15 2 2 4 
2. Tarjoilijat 14 16 12 0 4 
3. Aamiaishoitajat 13 16 12 2 5 
4. Kokit 7 5 24 3 5 
5. Kerrossiivoojat 11 6 20 4 5 
 
 
5.1.7 Kuopion palvelut 
 
Tutkimuksessa haluttiin selvittää uusia mahdollisia yhteistyökumppaneita ja –tahoja sekä ny-
kyisten tarpeellisuutta Kuopion muiden palveluiden osalta joita hotellilla itsellään ei ole tarjota 
asiakkailleen. Lapsiperheille suunnattuja majoituspaketteja on niukasti saatavilla Puijonsarves-
sa, samoin kuin koko kaupungin hotelleissa.  
 
Tutkimukseen osallistujilta selvitettiin missä kohteissa he vierailivat tai asioivat Kuopiossa olo-
aikanaan kysymyksellä ”Mitä Kuopion palveluita/tarjontaa hyödynsitte?”. Eri vastausvaihtoeh-
dot otettiin vastaanoton henkilökunnan omakohtaisista kokemuksista, mitä paikkoja ja tarjon-
taa lapsiperheasiakkaat yleensä tiedustelevat vastaanotosta.  
 
Vastauksista käy ilmi, että suosittuja kohteita vastaajien kesken ovat olleet lasten liikuntaseik-
kailupuisto HopLop, vierailijoita oli yksitoista (11) kävijää vastaajista, kylpylät ja uimahallit, 
seitsemän (7) kävijää vastaajista, sekä Kuopion nähtävyydet, seitsemän (7) kävijää vastaajis-
ta. Myös museoissa, eri ravintoloissa, sisävesiristeilyllä, tapahtumissa ja leikkipuistoissa olivat 
vastaajat vierailleet. Muista palveluista ja tarjonnasta vastaajat olivat hyödyntäneet jäähallia, 
keilahallia, elokuvateatteria, kauppatoria ja Mualiman Napa –kahvilaa. Ostospaikoissa ja 
kauppakeskuksissa oli vieraillut vastaajista yksitoista (11). Lisäksi kuusi (6) vastaajaa oli vie-
raillut erityisesti Matkuksen kauppakeskuksessa ja kaksi (2) Ikea -tavaratalossa. Tarkat vierai-
lijamäärät eri kohteissa vastaajien kesken on esitetty alla olevassa taulukossa 13. (TAULUKKO 
13.) 
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TAULUKKO 13. Kuopion muut palvelut ja tarjonta 
Kuopion palvelut ja tarjonnat Vastaajia 
Ravintolat 2 
Museot 3 
Tapahtumat 2 
Kesäteatteri 0 
Sisävesiristeilyt 1 
Nähtävyydet 7 
Uimaranta 0 
Leikkipuistot 3 
Musiikkikeskus 0 
Kotieläinpuisto 0 
HopLop 11 
Kylpylät/uimahalli 7 
Muu 15 
 
Viimeisenä vastaajille annettiin savolaisittain mahdollisuus ”kirjottoo mittee jäe hampaetten-
kolloehin kaevelemmaan” eli mahdollisuus jättää avoimia kommentteja ja mielipiteitä. Näitä 
jätettiin runsaasti, osa oli osoitettu palautteena suoraan hotellille kyseisestä majoituksesta, kii-
toksia ja reklamaatioita, osa tervehdyksiä ja toivotuksia ja osa lisäpalautteena opinnäytetyötä 
varten. Palautteet jotka koskivat suoranaisesti hotellia tai henkilökuntaa toimitettiin suoraan 
hotellille tiedoksi anonyymina.  
 
Opinnäytetyötä varten lisäpalautetta ja selvityksiä tuli muun muassa tarkennuksia vastauksiin 
ja lisätoiveita hotellin ja palveluiden suhteen. Kaikki avoimet kommentit ovat opinnäyteyön liit-
teenä (LIITE 2). 
 
 
5.2 Lasten kysely  
 
Kyselyssä haluttiin painottaa myös erityisesti lasten omia mielipiteitä ja mieltymyksiä. Ratkai-
suksi rakentui erityisesti lapsille itselleen tehty sivu, johon vastausvaihtoehdot laitettiin hy-
miönaamoilla lapsille väritettäviksi. Kysymys muotoiltiin lapsia varten helpoksi ja yksinkertai-
seksi; Kuinka kivoina pidit seuraavia asioita hotellissa?  
 
 
 KUVA 1. Lasten kyselyn vastausvaihtoehdot 
 
= 
 
 Kiva  Ihan kiva   Tylsä 
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Vastausvaihtoehdot rajattiin kolmeen eri kappaleeseen lapsille; kivaan, ihan kivaa ja tylsään. 
Vastausvaihtoehtojen hymiönaamat esitellään Kuvassa 1. yllä. (KUVA 1) 
 
Värittämättömiä, vastaamattomia kohtia kyselyssä tuli melko paljon. Moni vastaaja olikin kir-
joittanut kommentin joko yleiseen vapaaseen kommentointi alueeseen tai vaihtoehtojen vie-
reen, etteivät olleet käyttäneet kyseistä lisäpalvelua tai sille ei ollut käyttöä.  
 
5.2.1 Lapsille suunnatut palvelut 
 
Lapsille suunnatuista palveluista ja virikkeistä kyselyssä mukana olivat vastaanotosta saatava 
lastenlahja, vastaanoton ja Fransmannin leikkinurkkaukset, lasten aamiaistuotteet sekä vas-
taanotossa sijaitsevat akvaariot. Akvaariot haluttiin ehdottomasti mukaan lasten kyselyyn, sillä 
subjektiivisten kokemusten perusteella niillä on vaikutusta lapsiasiakkaisiin.  
 
Vastaanotosta asiakkaiden saapuessa annettaviin lastenlahjoihin neljästäkymmenestäkolmesta 
(43) vastaajasta kaksikymmentäkuusi (26) pitivät lahjaa kivana. Ihan kivana vastanneista lap-
sista lahjaa piti neljätoista (14) ja tylsänä kolme (3). Keskiarvoksi vastauksille tuli 1,47. Kuvi-
ossa 1. esitetään vastanneiden lasten mielipiteiden jakautuminen eri vastausvaihtoehdoille. 
(KUVIO 3.) 
 
 
KUVIO 3. Vastaanotosta saatava lastenlahja 
 
Vastaanotossa sijaitsevasta leikkinurkkauksesta vastanneista puolet, seitsemäntoista (17), pi-
tivät leikkinurkkausta kivana. Tylsänä leikkinurkkausta piti vastaajista viisi (5) ja ihan kivana 
kaksitoista (12). Kaikkien vastanneiden keskiarvo oli 1,65. Alla oleva kuvio 2. esittää vastaus-
ten jakautumisen vastaajien kesken. (KUVIO 4.) 
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KUVIO 4. Vastaanoton leikkinurkkaus 
 
Vastaanoton aulassa sijaitsevia kahta akvaariota oli arvioinut yhteensä neljäkymmentäneljä 
(44) vastanneista lapsista. Heistä kolmekymmentäneljä (34) piti akvaarioita kivoina, kahdek-
san (8) ihan kivana ja vain kaksi (2) tylsänä. Keskiarvoksi akvaariot saivat parhaan tuloksen 
lasten kyselyssä, 1,27. Kuviossa 3. on esitelty vastausten jakautuminen myös prosentuaalises-
ti. (KUVIO 5.) 
 
 
KUVIO 5. Akvaariot 
 
Ravintola Fransmannissa sijaitsevan leikkinurkkauksen kivuutta oli arvioinut yhteensä kolme-
kymmentäyksi (31) vastaajista. Seitsemäntoista (17) heistä piti leikkinurkkausta kivana, yh-
deksän (9) ihan kivana ja viisi (5) tylsänä. Keskiarvoksi kaikkien vastanneiden kesken leik-
kinurkkaus sai 1,61. Alla kuviossa 4. on esitelty vastanneiden mielipiteet myös prosentuaali-
sesti. (KUVIO 6.) 
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KUVIO 6. Fransmannin leikkinurkkaus 
 
Lapsille suunnattuja aamiaistuotteita oli arvioinut yhteensä kolmekymmentäviisi (35) vastan-
neista. Heistä kolmetoista (13) pitivät tuotteita ihan kivana, neljätoista (14) ihan kivana ja 
kahdeksan (8) tylsänä. Keskiarvoksi lasten aamiaistuotteet saivat 1,86, joka oli lasten kyselyn 
heikoin keskiarvo. Seuraavassa kuviossa, kuviossa 7., on eritelty lasten vastaukset. (KUVIO 
7.) 
 
KUVIO 7. Lasten aamiaistuotteet 
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5.2.2 Hotellin yleiset palvelut 
 
Hotellin yleisiin, kaikille asiakkaille suunnattuihin palveluihin huomioitiin lasten kyselyssä sau-
naosastot sekä nettipiste. Aulabaari Bistro Wine & Delissä sijaitsevassa Business Cornerissa on 
asiakkaiden käytössä tietokoneen lisäksi kaksi iPadia.  
Saunaosastoa vastaajista kaksikymmentä (20) piti kivana, kahdeksan (8) ihan kivana ja kolme 
(3) tylsänä. Yhteensä saunaosastoa oli arvioinut kolmekymmentäyksi (31) vastaajista. Sauna-
osaston keskiarvoksi vastanneet lapset antoivat 1,45. Kuviossa 6. seuraavana on esitelty vas-
tausten jakautuminen eri vastausvaihtojen kesken. (KUVIO 8.) 
 
 
KUVIO 8. Saunaosastot 
 
Aulabaari Bistro Wine & Delin yhteydessä sijaitsevia nettipistettä sekä iPadejä oli arvioinut yh-
teensä vain kuusitoista (16) vastaajista. Heistä kivana tietotekniikka mahdollisuutta piti viisi 
(5) vastaajista, ihan kivana yhdeksän (9) ja tylsänä kaksi (2) vastaajista. Nettipisteen ja iPadi-
en keskiarvoksi kyselyssä tuli 1,81. Seuraavassa kuviossa 7. on esitelty vastausten jakautumi-
nen. (KUVIO 9.) 
 
KUOVIO 9. Nettipiste, iPadit 
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5.3 Teemahaastattelut perheasiakkaille 
 
Koin kyselylomakkeilla saatavat vastaukset riittämättömän mielipiteettömiksi ja avoimia kysy-
myksiä itselleni jäi paljon. Halusin saada lomakkeiden tueksi tarkempia mielipiteitä ja palaut-
teita perheiltä. Päädyin teemahaastatteluihin niiden avoimuuden vuoksi; haastattelut eivät oli-
si niin sitovasti strukturoituja sekä antaisivat mahdollisuuden keskittyä kyseisen haastatelta-
van henkilön tai haastateltavan perheen intresseihin ja siihenastisiin kokemuksiin. Koin tämän 
toimivimmaksi sopivammaksi vaihtoehdoksi.  
 
Haastattelun teemat rakentuivat luontevasti kyselylomakkeen pohjalta. Paljon vaikutusta 
huomasin olevan jälleen omilla subjektiivisilla kokemuksilla, pelkäsin jopa lähteväni hakemaan 
tiettyjä vastauksia joihinkin ennakko-oletuksiini.  Koska hotellinjohtaja oli pitkällä sairaslomal-
la, pyysin hotellipäällikkö Niina Tossavaista kommentoimaan ja hyväksymään haastatteluiden 
teemat. Samalla sovimme haastatteluiden toteutuksesta hotellilla; sain luvan koululaisten 
syysloman viikonlopuksi rakentaa Puijonsarven aulatiloihin erillisen leikkinurkkauksen lapsille 
jossa olisi pelejä ja puuhaamista. Tämä osoittautui hyväksi vaihtoehdoksi saada lapset ja per-
heet pysähtymään leikkimään ja samalla haastateltaviksi.  
 
Haastattelut suoritettiin koululaisten syyslomaviikon viikonloppuna perjantai-sunnuntai välillä 
18.-20.10.2013 Puijonsarvessa. Maksimi haastattelumääräksi otin kymmenen (10) haastatte-
lua, varsinaisena tavoitteena saada otantaan kattavasti kaikenikäisten lasten vanhempia sekä 
lapsia itseään haastateltaviksi. Jo viiden (5) ensimmäisen haastateltavan perheistä löytyi kai-
kenikäisiä lapsia vauvasta teiniin, joten päätin tulosten analysoinnin sujuvuuden kannalta jät-
tää haastattelujen määrän viiteen (5).  
 
Haastateltavat valikoituivat hotelliin saapuessaan tai hotellin tiloissa liikkuessaan mukana ole-
vien lasten perusteelle. Potentiaalisilta haastateltavilta tiedustelin, olisiko heillä hetki aikaa is-
tahtaa alas kahvikupposen äärelle haastateltaviksi opinnäytetyötä varten jonka tarkoituksena 
on kehittää hotellin palveluita lapsiperheille. Haastatteluiden alkuun sovimme haastattelutu-
lokset analysoitavaksi anonyymisti. Samalla haastateltavilta pyydettiin lupa nauhoittaa haas-
tattelu muistiinpanojen helpottamiseksi. Haastateltaville esittelin itseni opiskelijana ja tutki-
muksentekijänä. Päätin jo ennen haastatteluja, että mahdollisimman puolueettomia vastauk-
sia ja mielipiteitä saadakseni informoin haastateltavia yhteyksistäni ja työtaustastani hotelliin 
vain heidän tiedustellessaan asiasta.  
 
Haastatteluihin ajattelemani aika, kymmenestä viiteentoista minuuttia, osoittautui melko lyhy-
eksi. Keskimäärin haastatteluihin kului noin viisitoista minuuttia.  
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Haastatteluiden teemoiksi valikoituivat seuraavat aiheet: 
- Huoneen varaaminen ja ennakkotiedot hotellista 
- Huoneen varustelu 
- Virikkeet ja lisäpalvelut lapsille ja aikuisille 
- Aamiainen ja aamiaisentarjonta 
- Hotellin henkilökunta 
- Turvallisuus hotellissa 
- Liikkuminen hotellissa 
- Hotelliin yleisilme 
- Kokemus hotellista (hotellin suosittelu) 
Kaikkien haastateltavien osalta ei jokaista teemaa voinut valitettavasti käsitellä joko haastatel-
tavien kiireen vuoksi tai he eivät olleet vielä tutustuneet hotellin kyseisiin palveluihin tarpeeksi 
tai ei ollenkaan.  
 
Haastatteluiden tulokset litteroitiin ja jaoteltiin selkeämmin eri teemojen alle, sillä haastattelu 
tilanteissa saattoi ilmetä yhden teeman aikana mielipiteitä useampaan teemaan liittyen. Haas-
tatteluiden tulokset on purettu kohdasta 5.3.2 alkaen teemoittain. Eri teemat herättivät sel-
västi enemmän mielipiteitä ja ajatuksia haastatelluille, joten osassa on hyvinkin yksityiskohtai-
sia vastauksia ja toiveita. Koska kaikilla haastatelluilla ei ollut vielä kokemusta tai tietoa kysei-
seen teemaan, vastauksia ei kaikkiin teemoihin ole kaikilta haastatelluilta.  
 
Haastateltavien yksityiskohtaiset vastaukset kuhunkin teemaan ovat opinnäytetyön liitteenä 
(LIITE 3). Koska kaikilla haastatelluilla ei ollut vielä kokemusta tai tietoa kyseiseen teemaan, 
vastauksia ei kaikkiin teemoihin ole kaikilta haastatelluilta. Osassa haastatteluita oli myös lapsi 
tai lapsia mukana. Mikäli vastaus on tullut lapselta, on se merkattu vastauksen eteen sulkei-
siin, esimerkiksi (Lapsi) tai (Lapset). Muut vastaukset ovat haastateltujen vanhempien. 
 
5.3.1 Haastateltujen taustatiedot 
 
Haastattelut suoritettiin anonyymina, mutta heidän taustatiedoistaan selvitettiin perheen ko-
koonpano, kotiseutu sekä matkan syy. Jatkossa tässä opinnäytetyössä haastatelluista käyte-
tään nimikettä Haastattelu 1., Haastattelu 2. ja niin edelleen alla olevien taustatietojen mukai-
sesti:  
 
Haastattelu 1. 
- Perhe: isä, äiti, 6- ja 9-vuotiaat tytöt 
- Haastattelussa mukana isä sekä molemmat lapset 
- Kotipaikka: Porvoo 
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- Perheen vapaa-ajan matkalla 
 
Haastattelu 2. 
- Perhe: äiti, 13-vuotias poika ja 12-vuotias tyttö 
- Haastattelussa äiti 
- Kotipaikka: Joensuu 
- Yhdistetty työ- ja vapaa-ajanmatka 
 
Haastattelu 3. 
- Perhe: äiti, isoäiti ja 2-vuotias poika 
- Haastattelussa mukana äiti ja isoäiti 
- Kotipaikka: Jyväskylä 
- Yhdistetty työ- ja vapaa-ajanmatka 
 
Haastattelu 4. 
- Perhe: äiti, isä ja 6-vuotias poika 
- Haastattelussa mukana äiti ja lapsi 
- Kotipaikka: Pohjois-Karjala 
- Isän työmatkalla jota jatkettu perheen lomaksi 
 
Haastattelu 5. 
- Perhe: isä, äiti ja kolmekuinen lapsi 
- Haastattelussa mukana isä, äiti ja lapsi 
- Kotipaikka: Etelä-Suomi 
- Lomamatkalla 
 
5.3.2 Varaaminen ja ennakkotiedot hotellista 
 
Haastateltavat olivat etsineet ennakkoon tietoa hotellista Internetistä, osa aloittamalla Goog-
len hakupalvelimella. Vaikka hakutulokset olivat antaneet erilaisia varaussivustoja tuloksiksi, 
olivat he päätyneet Sokos Hotellien omille sivustoille ja tarvittaessa tehneet varauksen sitä 
kautta. Haastattelussa 5 toinen haastateltavista totesinkin, että ei ole tullut mieleenkään 
Suomessa matkustaessa käyttää muita varauskanavia kuin kyseisen hotellin omia sivustoja.  
Vaikka nettivaraukset saivatkin kehuja näppäryydestä ja toimivuudesta, oli haastateltavista 
osa vielä puhelimitse varmistanut varauksensa perheelle sopivaksi. Puhelimella varanneet 
puolestaan perustelivat varauskanavaansa henkilökohtaisemmalla palvelulla, ongelmatilanteis-
sa ja kysymyksiä herätessä puhelimella varatessa pitävän vastauksen saa helpommin ja nope-
ammin.    
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Negatiivista palautetta Internet-varaukset saivat jäykkyydestään, varauskanavassa ei ollut 
esimerkiksi vaihtoehtoa ilmoittaa pienintä lasta joka oli mukana tulossa, muttei tarvinnut eril-
listä lisävuodetta tai matkasänkyä. Myös työnantajan kautta mennyt varaus oli ollut puutteel-
linen lapsen majoituksen osalta johtuen varaajasta. Hotellin kanssa asioidessa asia oli kuiten-
kin saatu hoidettua välittömästi.  
 
5.3.3 Huoneen varustelu 
 
Haastatteluissa huoneiden varustelusta nousi selkeästi esille toive kylpy- tai poreammeesta. 
Niin aikuisten kuin lasten mielestä amme olisi hyvä lisä huoneessa, lapset tykkäisivät polsku-
tella ja aikuiset voisivat rentoutua vaahtokylvyssä. Ensimmäinen haastateltavista epäilikin ny-
kyisen rakennustrendin vieroksuvan ammeita. Minibaarista huoneessa puolestaan haastatelta-
vat olivat melko samaa mieltä; se on tärkeä lasten eväiden ja ruokien säilytykseen. Mikäli ho-
tellissa olisi minibaari jonka lasku muodostuu heti kun tavaroita siirtää, siitä tulisi ongelma. 
Myös teevedenkeittimet ja mikroaaltouunit koettiin tarpeellisiksi huoneissa lasten ruokien 
lämmitykseen, tähän toki vaikuttavat lapsen tai lasten iät ja millaisia ruokia he siinä vaiheessa 
syövät. Haastateltavien mukaan hotellin kaksi erilaista lisävuodevaihtoehtoa ei välttämättä ole 
riittävä. Haastatteluissa tuli ilmi että pienemmät lapset, jotka eivät enää nuku matkasängyssä, 
eivät tarvitsisi välttämättä isoa lisävuodetta. Haastateltavien mukaan se vei huoneessa paljon 
tai liikaa tilaa. Haastateltavat toivoivatkin huoneeseen enemmän tilaa, esimerkiksi pienelle 
lapselle olisi hyvä päästä lattialle leikkimään. Myös vaunujen ja rattaiden mahtuminen huo-
neeseen koettiin tärkeäksi. 
 
Haastateltavien mielestä Internet yhteys huoneessa on myös nuorisolle tärkeä. Nettipalvelimil-
ta voi katsoa niitä ohjelmia ja elokuvia joita haluaa, jolloin erillisiä lasten TV-kanavia ei tarvit-
sisi hotellilla olla. Lisäksi haastateltavat toivoivat huoneisiin useampaa televisiota, kaupungin 
karttoja sekä legoja tai leikkivälineitä.  
 
5.3.4 Virikkeet ja lisäpalvelut lapsille sekä aikuisille 
 
Erilaisista virikkeistä niin lapsille kuin aikuisillekin haastateltavilla oli monia mielipiteitä. Leikki-
huonetta tai lasten leikkipaikkaa vastaajat pitivät toisaalta hyvänä vaihtoehtona, tosin lasten 
ikä vaikuttaisi huomattavasti millaisia aktiviteetteja he tarvitsisivat. Myös leikkipaikan tai nuor-
ten oleskelutilan sijainti mietitytti haastateltuja. Kouluikäisten viihtymistä leikkihuoneessa 
haastateltavat epäilivät, mutta esimerkiksi lasten vastausten perusteella sen aktiviteetit ratkai-
sisivat. Leikkihuoneeseen toivottiin pienimmille lapsille legoja, muovailuvahoja, askartelutar-
vikkeita, liukumäkeä ja pallomerta.  Kouluikäisten aktiviteetiksi toivottiin Nintendo Wiitä, pii-
rustusvälineitä ja iPadeja joilla voisi pelata.  
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Teineille puolestaan haastateltavat totesivat pelihuoneen kaltaisen oleskelupaikan voivan toi-
mia, mikäli pienemmät lapset olisivat erillisessä paikassa tai nuorisolle olisi tietokonenurkkaus 
jossa on oma rauha käyttää tietokonetta. Toisaalta perheissä luovat haastetta lasten ikien 
mukana sukupuolet, teini-ikäiset poika ja tyttö eivät välttämättä kahdestaan haluaisi pelailla 
vaan tarvitsisivat samaa sukupuolta olevia muita nuoria kaverikseen haastateltavien mukaan.  
 
Vanhemmilla lapsilla haastateltavat painottivat jo harrastusten merkitystä; esimerkiksi urheilua 
harrastavat pojat mielellään käyttäisivät kuntosalia tai uima-allasta mikäli olisi mahdollisuus. 
Myös hotellin ulkopuoliset aktiviteetit kiinnostavat haastateltujen mukaan nuorisoa, esimerkik-
si pyörän lainaus tai vuokraus mahdollisuus sekä kartan ja virikevinkkien keskeisyys nousi esil-
le.  
 
Leikki- tai pelihuoneiden paikasta hotellista haastatellut olivat yhtä mieltä; tilan tulisi olla rau-
haisalla kohdalla jossa olisi henkilökuntaa tai joku täysi-ikäinen valvomassa tai lähettyvillä. 
Vaikka haastateltujen mukaan esimerkiksi teinit viihtyisivät hyvin aulabaarimaisissa tiloissa, he 
eivät kokeneet sitä hyvänä vaihtoehtona alkoholitarjoilun vuoksi. Teineille esimerkiksi lokoisan 
näköiset sohvaryhmät oleskelutilassa voisivat haastateltujen mukana toimia.  
 
Kaikissa haastatteluissa korostui lasten ja nuorten nykyinen teknologialähtöisyys; kaikki haas-
tateltavat totesivat iPadien tai muiden pelikoneiden olevan toimiva viihdyke nuorisolleen.  
Myös saunaosastoille oli haastatteluiden perusteella kysyntää. Osa haastatelluista olikin jo eh-
tinyt käymään hotellin saunaosastolla ja lapset olivat pääsääntöisesti pitäneet saunomisesta. 
Saunan lauteiden ei kuitenkaan toivottu olevan liian kuumia, sillä yksi haastateltujen lapsista 
oli hieman aristanut liian kuumia lauteita.  
 
Ravintoloista haastatellut olivat yhtenevää mieltä, yökerholle ei perheen kanssa matkustaessa 
ole tarvetta mutta joku rauhallinen aulabaari tai ravintola jossa voi hetken istahtaa on paikal-
laan. Yökerho pikemminkin toi kysymyksen huoneen rauhallisuudesta yöaikaan. Ruokaravinto-
loissa haastateltujen mukaan tärkeää ovat laajat aukioloajat, erityisesti jos saapuminen hotel-
liin menee myöhäiseksi, sekä lasten omat ruokalistat ja niissä sopivat annokset. Lisäksi haas-
tatteluissa kävi ilmi nuorten nykyinen kiinnostus myös etnisiä ruokia kohtaan, ruokaravintoloil-
ta toivottiin myös vaihtoehdoksi jotain erikoisempaa.  
 
5.3.5 Aamiainen ja aamiaisentarjonta 
 
Haastateltavat totesivat aamiaisen olevan tärkeä osa hotellimajoitusta. Viimeisenä haastateltu 
pariskunta totesikin, että lähinnä aamiainen oli sitä mitä hotelliyöpymiseltä odotti. Aamiainen 
olikin vastannut haastateltujen tarpeita hyvin, niin lapsille kuin aikuisillekin oli löytynyt moni-
puolisesti sopivia tuotteita. Erilliset lastenastiat ja -aamiaispöydän haastateltavat olivat huo-
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manneet, mutta pääasiallisesti olivat tuotteet ottaneet normaalista aamiaisvalikoimasta. Las-
ten suosikiksi haastateltavat nostivat puuron ja prinssinakit, aikuiset toivoivat lisää kalatuottei-
ta. Aamiaisen saavutettavuus ajankohdallisesti sopi haastateltaville hyvin. Yksi haastateltavista 
tosin totesi osan lasiperheistä heräävän normaalirutiinin puolesta aikaisemmin, jolloin myös 
aamiaisen alkamista erityisesti pyhäpäivinä toivottaisiin aikaisemmin.  
 
5.3.6 Turvallisuus hotellissa 
 
Haastateltavat kokivat Puijonsarven hotellin turvallisena vaihtoehtona lapsiperheille. Isossa 
kompleksissa oli heidän mukaansa hyvin tilaa liikkua. Henkilökunnan näkeminen ympäri hotel-
lia lisäsi heidän mielestään turvallisuudentunnetta.  
 
Huoneiden safety boxit olivat haastatellut huomanneet, mutta he eivät olleet kokeneet tar-
peelliseksi laittaa omaisuuttaan niihin säilytykseen. Tähän vaikuttivat turvallisuudentunne ho-
tellissa sekä he kokivat henkilökunnan olevan rehellistä. Muutoinkin haastateltavat kokivat 
huoneet turvallisiksi, ainoa teini-ikäisten vanhempaa huolettanut asia olivat aikuisviihdekana-
vat muissa hotelleista.  
 
Haastatteluissa ravintoloiden turvallisuus koettiin myös hyväksi sekä laadukkaiksi vaihtoeh-
doiksi, joissa ei ole häiritseviä ”örveltäjiä”. Alkoholia tarjoilevissa ravintoloissa haastatellut ko-
kivat myös henkilökunnan jatkuvan läsnäolon ja näkyvyyden lisäävän turvallisuuden tunnetta, 
varsinkin jos lapset ovat yksin tai keskenään viettämässä aikaa.  
 
5.3.7 Hotellin henkilökunta 
 
Hotellin koko henkilökunta sai haastateltavilta pääasiallisesti positiivista palautetta. Vastaan-
otossa oli puhelimeen vastaus ollut sujuvaa ja kysymyksiin oli löytynyt heti vastaukset. Vaikka 
saapuessaan hotelliin vastaanotto oli ollut hyvin ruuhkainen, oli yksi haastatelluista perheistä 
kokenut itsensä hyvin tervetulleeksi kun vastaanottovirkailija oli ruuhkan läpi nyökännyt ja 
huomioinut heidät. He olivat heti saaneet hyvän ensivaikutelman ja mielsivät itselleen hyvän 
kuvan koko yrityksestä. Vastaanotossa kiitosta saivat myös lasten puuhalahjat jotka oli tarjot-
tu heti saapuessa. Myös aamiaisen henkilökunta oli oma-aloitteisesti varmistanut erikseen yh-
deltä haastatellulta perheeltä, löytyikö lapsellekin sopivia tuotteita ja tarjonnut apua. Tämän 
haastateltu perhe oli kokenut hyvänä lapsen huomioimisena.  
 
Myös siivoojien toimintaan haastatellut olivat tyytyväisiä. Siivoojan viedessä matkasänkyä oli-
vat haastatellut todenneet sen olevan liian pieni heidän lapselleen, joten he olivat heti saaneet 
heille sopivamman vaihtoehdon.  
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5.3.8 Liikkuminen hotellissa 
 
Haastatelluista kaikki totesivat hotellin olevan iso ja melko sokkeloinen kokonaisuus. He kui-
tenkin totesivat, että opastus hotellissa on melko hyvä; kylttejä ja opasteita on riittävästi. Las-
ten kanssa haastatellut kokivat moniosaisuuden olevan haastavaa, varsinkin jos joutuu tava-
roita viemään kadun toiselta puolelta toiselle ja lapsia ei välttämättä voisi päästää yksin liik-
kumaan hotellissa. Lapset puolestaan kokivat hotellin sokkeloisuuden ennemminkin kivana 
seikkailuna, yksi haastatteluissa mukana olleista lapsista totesikin innoissaan hotellin olevan 
kuin labyrintti.  
 
Vaunujen kanssa liikkumisen puolestaan haastateltavat kokivat hieman haastavaksi. Esimer-
kiksi päärakennuksen takaovella ei ole rattaille tarkoitettua luiskaa, joten rattaiden kanssa on 
helpompi kulkea pääovesta. Myös hissien koon haastateltavat kokivat liian pieneksi, kaksi ai-
kuista tavaroineen ja lapsen rattaat eivät olleet mahtuneet samaan hissiin joten he olivat jou-
tuneet menemään vuorotellen hissillä. Haastatellut arvostivat vaunujen tai rattaiden saamista 
huoneeseen, mutta myös toivoivat niille omaa säilytyspaikkaa hotelliin johon ne voisi tarvitta-
essa jättää. 
 
5.3.9 Hotellin yleisilme 
 
Hotellin yleisilmettä haastatellut pitivät siistinä. Vaikka hotellin moniosaisuus ja sokkeloisuus 
saikin hieman negatiivista palautetta, sen huomattiin tuovan mahdollisuuksia erilaisille ja ki-
voille yksityiskohdille. Esimerkiksi vastaanotossa sijaitsevat akvaariot koettiin mielenkiintoisina, 
viinilajit olivat hyvin esillä, lehtiä oli helposti saatavilla luettaviksi sekä mediaa pystyi seuraa-
maan hyvin isoilta näytöiltä joka puolella.  
 
5.3.10 Kokemus hotellista (hotellin suosittelu) 
 
Osa haastatelluista oli majoittunut aikaisemminkin Puijonsarvessa. He olivat kokeneet hotellin 
tutuksi ja turvalliseksi ja havainneet hyväksi, joten olivat tulleet uudestaan. Ensimmäisenä 
haastateltu perheenisä myös totesi voivansa tulla toisenkin kerran ja suosittelevan hotellia 
muillekin, kunhan on kokeillut vielä aamiaisen. 
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6 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI JA POHDINTA 
 
Opinnäytetyön viimeinen osio keskittyy koko projektin yhteenvetoon. Tutkimusten tulosten re-
liabiliteettia sekä validiteettia tarkastellaan, tutkimustuloksia analysoidaan sekä esitetään niille 
perustelut. Kehitysehdotuksia esitellään opinnäytetyöntekijän näkökulmasta, jotka painottuvat 
vahvasti tutkijan omien kokemusten ja näkemysten perustalle sekä esitetään mahdollisia jat-
kotutkimusmahdollisuuksia.  
 
6.1 Reliabiliteetti ja validiteetti 
 
Kuten tätä opinnäytetyötä aloittaessa ja tehdessäni, jouduin moneen kertaan sulkemaan omat 
jo olemassa olevat mielipiteeni ja yleisimmät asiakaspalautteet mielestäni. Epäilin lähteväni 
hakemaan tai johdattelemaan tutkimuksiin osallistuneita vastaajia ja haastateltavia tekstien ja 
sanojen asettelulla. Onnistuin kuitenkin tavoitteessani pysyä mahdollisimman neutraalilla kan-
nalla kyselylomakkeen teossa ja analysoinnissa sekä teemahaastatteluissa. Tutkimustuloksia 
analysoitaessa sekä kehitysehdotuksissa ja johtopäätöksissä koin pikemminkin talon sisällä 
olemisen huomattavana etuutena, käytännön asiat ja toimintatavat olivat minulle entuudes-
taan tuttuja jolloin niitä ei tarvinnut erikseen tutkia tehdäkseen toimivia ja kyseiseen hotelliin 
sopivia ehdotelmia.  
 
Tutkimukseen osallistuvien kohderyhmä määriteltiin tarkasti; hotellissa majoittuvaan perhee-
seen tuli kuulua aikuinen tai aikuisia ja lapsi tai lapsia maksimissaan 14-vuotiaita. Lomake-
kysely haluttiin suorittaa majoituksen aikana, jotta vastaajilla oli mahdollisimman tuore kuva 
eri kohtaamispisteistä hotellissa sekä kyselyyn vastaaminen olisi helppoa, vaikka kokonaisuus 
asiakaskokemuksesta oli vielä kesken. Tuloksiin siis saattoi vaikuttaa asiakaskokemuksen kes-
keneräisyys niin positiivisessa kuin negatiivisessakin mielessä, mutta lomakekyselyssä oli myös 
vastausvaihtoehtona mielipiteetön valinta. Otoksen koko määräytyi ennalta määritetyn loppu-
summan mukaan ja lomakkeita jaettiin vastaanoton puolesta hieman epätasaisesti eri ajan-
kohtina, lähinnä lomakkeiden jakamisen esteenä olivat vastaanoton kiireys ja hektiset tilan-
teet. Lomakekyselyssä olleisiin avovastauksiin tutkimuksessa tuli runsaasti vastauksia ja hy-
vinkin tarkkoja mielipiteitä ja kehitysehdotuksia, joten oletettavaa on, että vastaajat olivat 
harkinneet vastauksiaan tarkoin. Asiakkaita pyrittiin aktivoimaan vastaamaan kyselyyn mah-
dollisuudella osallistua arvontaan, johon toimeksiantaja lahjoitti kolme majoituslahjakorttia. 
Taustatietojen perusteella, vastaajista saatiin kattava otos. Vastaajia oli ympäri Suomen niin 
loma- kuin työmatkalaisiakin, perheiden koot olivat vaihtelevia sekä lasten iät vauvasta teiniin. 
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6.2 Johtopäätökset 
 
Tekemieni tutkimusten tulosten perusteella Puijonsarven perheasiakkaiden asiakastyytyväi-
syys on hyvällä tasolla. Asiakaskokemuksen johtamisen teorian perusteella, pelkkä hyvä vaan 
ei enää ole riittävä. Asiakkaan odotukset on ylitettävä ja asiakaskokemus on saatava kiitettä-
välle tasolle jotta yritys voi tuottaa taloudellisesta ja voida hyvin. Varsinkin, kun puhutaan 
kaupungin markkinajohtajasta ja tutkimuksien kohderyhmänä olleesta asiakassegmentistä 
jonka suurin osa edustaa asiakasomistajia. S-ryhmän kantavana toiminta-ajatuksenahan on 
tuottaa palveluita ja etuja nimenomaan asiakasomistajille.  
 
Puijonsarvella on kuitenkin vahva etu kilpailijoihin verrattuna niin S-ryhmän ja Sokos Hotels-
ketjun puolesta, kuin tavoitettavuudeltaan kaupungin keskustan tuntumassa. Kilpailijoita Kuo-
pioon kysynnän puolesta mahtuisi enemmänkin, huomioon ottaen esimerkiksi Puijonsarven 
huoneiden käyttöasteeseen sekä Kuopion monet isot tapahtumat jolloin koko kaupungin ho-
tellien kapasiteetit ovat helposti täydessä käytössä. On vain ajan kysymys, milloin nykyiset 
kilpailijat laajentavat toimintaansa tai kokonaan uusi kilpailija tulee markkinoille.  
 
Tutkimuksen kohteena olleen asiakassegmentin yleisimpinä vierailuaikoina, viikonloppuisin se-
kä loma-aikoina, hotellin käyttöaste on selkeästi pienempi kuin arkisin, joten kyseisen asiakas-
segmentin kasvattamiselle olisi hotellissa kapasiteetin puolesta hyvät madollisuudet. Asiakkai-
den sitouttaminen olisikin Puijonsarvessa näin ollen ensiarvoisen tärkeää, varmistamalla hei-
dän saapuvan uudelleenkin yöpymään Puijonsarveen sekä suosittelemaan hotellia ja hotellin 
palveluita.  
 
6.3 Kehitysehdotukset 
 
Parannuksia lapsiperheille Puijonsarveen on jo tämän opinnäytetyön aloitettuani jo tehty; en-
tisen Ravintola Memphiksen tilalle avattiin helmikuussa 2014 perheystävällisempi Ravintola 
Ehta jonka yhteyteen remontoitiin lapsille oma leikkihuone. Myös koko Sokos Hotels -ketju on 
parantanut Internet-sivujensa varaustenteko ominaisuuksiaan. Tämänkin opinnäytetyön yh-
teydessä esille tulleet ongelmat nettivarauksissa lisävuoteiden ja matkasänkyjen varauksien 
suhteen on saatu melko hyvin ratkaistua. Sokos Hotellien sivuilta varausta tehdessä voi nykyi-
sin varata huoneeseen ennakkoon erikseen lisävuoteen tai matkasängyn, tai ilmoittaa lapsesta 
joka nukkuu vanhempien vieressä, muttei tarvitse erillistä lisävuodetta. Näin henkilökunta 
osaa hänelle toimittaa huoneeseen omat pyyhkeet, lasit sekä muut tarpeelliset valmiiksi. Li-
säksi huoneeseen voi jopa tilata valmiiksi Onni Orava leluja lapsia varten.  
 
Kuten edellisessä luvussa 6.1.1 mainitsin, asiakkaan tarpeiden kartoituksella on hotellimajoi-
tukseen onnistumisen osalta suuri merkitys. Puijonsarvessa myyntihenkilökunnalle on vast-
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ikään juurrutettu tapa suositella asiakkaille parempitasoisia superior-huoneita. Tämä toimii 
suurimmalle asiakassegmentille, liikematkustajille, sillä kyseiset huoneet ovat suunniteltu juuri 
heidän tarpeitaan vastaaviksi. Perheille aktiivisemmassa erilaisten huonetyyppien esittelyssä ja 
myynnissä olisi vielä parantamisen varaa. Kuten suorittamissani tutkimuksissa on tullut ilmi, 
myös perheillä on erilaisia tarpeita ja toiveita. Asiakkaat eivät vain aina osaa varausta tehdes-
sään kysyä ”oikeita kysymyksiä” huoneista ja niiden varustelusta; ne täytyisi myyjän osata 
esittää ja tarjota sekä esitellä laajasti kyseisen yrityksen tarjontaa. Esimerkiksi kohdassa 5.1.3. 
Huone ja varustelutaso, kysymyksessä Mitä vastaajat olisivat toivoneet huoneen varusteluun 
lisää sekä Haastattelussa 1 esille tullut kylpyamme olisi hyvä myyntivaltti; hotellista löytyy 
ammeellisia huoneita niin standard- kuin tilavammista superior-tason huoneista kuten myös 
junior-suiteista ja luksussuiteista.  
 
Suosittelisinkin niin hotellin kuin keskusmyyntipalvelun myyntihenkilöstöä suosittelemaan roh-
keammin lapsiperheille tilavampia perinteisen puolen superior-tason huoneita tai uudisosan 
parvihuoneita. Kuten osiossa 5.1.2 Valintaperusteet ja varaaminen esitetyissä tuloksissa ky-
symykseen Mitkä asiat vaikuttivat ja kuinka paljon hotellin valintaanne? tulee esille, hotelli-
huoneen hinta on yksi merkittävimmistä hotellin valintaperusteista. Puijonsarvessa tilavampi 
superior-huone on kuitenkin vain kaksikymmentä (20) euroa kalliimpi perustason huonetta, 
parvihuone puolestaan viisikymmentä (50) euroa kalliimpi. Hotellin huoneissa kuitenkin on 
huoneluokkienkin sisällä paljonkin eroja. Tämän tutkimuksen perusteella esitänkin, että lapsi-
perheille sopivimpia huoneita Puijonsarvessa ovat perinteisen puolen superior-huoneet 357 ja 
457. Näistä kahdesta huoneesta löytyy tilaa reilusti; makuuhuoneen ja oleskelutilan välissä on 
suljettava ovi, pieni keittiönurkkaus jossa on mikro, vedenkeitin ja tiskiallas sekä kaksi erillistä 
kylpyhuonetta joista toisessa on WC ja toisessa suihkutilat. Muut perinteisen puolen tilavam-
mat superior-huoneet, joissa on kylpyamme, osuisivat myös suorittamieni tutkimusten perus-
teella lapsiperheiden tarpeisiin sopiviksi. Niille perheille, jotka pitävät modernimmasta sisus-
tuksesta, suosittelisin uudisosan parvihuonetta tai saunan ystäville yhdisteltävää combi-
huonetta päärakennuksesta. Myyntivaltteina edellisten lisäksi pelkän ”tilavampihuone” määri-
telmän lisäksi kannattaisi käyttää rattaiden mahtumista huoneeseen, leikkitilaa lattialla, rau-
hoittavaa väliovea omalle tilalle sekä useampaa televisiota. 
 
Kesäaikaan, jolloin kokoustilojen kysyntä on vähäisempää kuin muun ajan vuodesta, hotellin 
yksi kokoustiloista muunnetaan lasten leikkihuoneeksi. Kesäaikaan myös lapsiperheitä on ylei-
sesti enemmän majoittumassa kesälomien vuoksi. Lopunajan vuodesta leikkihuoneen tavarat 
vievät varastossa ison tilan. Vaikka hotellin kaikki tilat ovatkin melko tehokkaasti tällä hetkellä 
jo käytössä, sekä leikkihuoneen sijainnille ilmeni tutkimuksessa erilaisia vaatimuksia, toivoisin 
hotellista löytyvät tilan ympärivuotiselle leikkihuoneelle. Kuten teemahaastattelussa tuli ilmi, 
asiakkaat toivoisivat leikkihuoneen sijaitsevan rauhallisessa paikassa jossa olisi henkilökuntaa 
lähettyvillä tai valvomassa. Pelkästään leikkihuonetta valvova henkilökunta tuskin tulee kysy-
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mykseen puhtaasti kustannussyistä, joten jotta henkilökuntaa olisi aina lähettyvillä, tulisi leik-
kihuoneen sijaita vastaanoton lähistöllä. Puijonsarvessa vastaanoton vieressä sijaitsee aula-
baari Bistro Wine & Deli, joka teemahaastatteluissa koettiin uhkaavana tekijänä alkoholitarjoi-
lun vuoksi. Aulabaarin vastakkaisella puolella sijaitsevat hotellinjohtajan sekä Bistron henkilö-
kunnan työtilat sekä kokoustila. Aulassa, vastaanoton edessä on hieman väljää tilaa, mutta 
isomman leikkihuoneen tai leikkipisteen rakentaminen voisi pienentää aulatiloja huomattavasti 
ja muuttaa aulan yleistä ilmettä radikaalisti.  
 
Lapsille ja nuorisolle suunnattujen virikkeistä ja aktiviteeteista voisi vastaanotossa tai huo-
neessa olla erillinen info, esimerkiksi hotellihuoneissa oleviin huonekansioihin voisi lisätä oman 
infokirjeen lapsille ja nuorille. Myös yleiselle kaupungin kartalle ilmeni tutkimuksessa olevan 
tarvetta, joten myös sen lisääminen huoneiden varustukseen parantaisi asiakaskokemusta. 
Karttaan voisi myös lisätä esimerkiksi lasten leikkipuistoja ja sopivia vierailukohteita valmiiksi.  
 
Yksi tutkimuksissa esille tulleista suosituista vierailukohteista oli sisäleikkipuisto HopLop. Esi-
merkiksi hotellipaketin tarjoaminen, johon kuuluisi liput HopLoppiin, voisi olla perheille helppo-
ratkaisu ajanviettoon.  
 
Vuoden 2014 alussa otettiin hotellissa käyttöön uusi myynninjohtamiskeino jota voisi hyödyn-
tää myös perheasiakkaille. Toimistotilojen seinälle kiinnitettiin valkotaulu jolla päivätasolla 
tarkkaillaan jo sisällä olevaa huonemyyntiä verrattuna budjetoituun myyntitavoitteeseen. Tar-
vittaessa, eli mikäli hotellissa on reilusti myymättömiä huoneita, päälliköt laittavat esimerkiksi 
viikonlopuille erikoistarjouksen sviiteistä tai muista kalliimmista huoneista niiden myynnin ta-
kaamiseksi. Tätä voisi soveltaa esimerkiksi perheille suunnatuilla tarjouksilla; combi-huone tai 
kaksi erillistä huonetta perheelle pakettihintaan 150€/yö oli perheessä sitten kaksi tai useam-
pia lapsia, junior-suite tarvittavilla lisävuoteilla 200€/yö. Asiakkaat saisivat tarpeitaan vastaa-
van tai enemmän kuin vastaavan huoneen tai huoneet edulliseen hintaan.  
 
Vaikka tutkimuksen mukaan sosiaalinen media ei ollut tavoittanut Puijonsarvessa vierailleita 
lapsiperheitä kovinkaan hyvin, on se kuitenkin edelleen kovaa vauhtia kasvava kanava, erityi-
sesti nuorison ja nuortenaikuisten keskuudessa. Tuloksiin voi myös vaikuttaa, että Puijonsar-
vella ei ollut tutkimushetkellä kovin vahvaa sosiaalisen median markkinointia, esimerkiksi omia 
Facebook-sivuja. Sokos Hotels-ketjulla puolestaan on, joita osa hotelleista on alkanut hyödyn-
tää markkinoinnissaan. Suosittelisinkin esimerkiksi aloittamaan ketjun Facebook-sivujen hyö-
dyntämisellä. Koko ketjulle voisi olla idea esimerkiksi omasta, eri hotelleja kiertävästä blogga-
rista. Esimerkiksi edellisinä kesinä suuren huomion ovat saaneet hyvällä palkalla tarjottavat 
työmahdollisuudet bloggaajille, jotka tutustuvat määrättyihin yrityksiin ja palveluihin ja kerto-
vat niistä blogeissaan. Miksei samainen henkilö voisi myös samalla käyttää muita sosiaalisen 
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median palveluita, päivittää Facebook-sivuja sekä hyödyntää Twitteriä yhtenä viestintä kana-
vana. 
 
Varsinaisesti asiakaskokemuksen johtamiseen ei hotellilla ole tällä hetkellä selkeää omaa stra-
tegiaa tai johtajaa määriteltynä. Osiossa 2.2.4 Toimintamalleja ja periaatteita asiakaskoke-
muksen johtamiseen esiteltyä kuviota Asiakaskokemuksen johtamisen portaikkoa voisi Puijon-
sarvessa hyödyntää seuraavalla tavalla: 
 
• Määrittele: Määrittele oma, differoiva ja tuottava asiakaskokemustavoitteesi  
Asiakaskokemuksen tulisi olla jokaiselle perheelle yksilöllinen ja kyseisen perheen tarpeet täyt-
tävä. Tämän toteuttamiseksi erityisen tärkeäksi tulisi jo varausvaiheessa tehdä kattava tarve-
kartoitus; tarvitseeko tai haluaako perhe mieluummin tilavaa tai paremmin varusteltua huo-
netta vai haluavatko he vain majoittua kustannustehokkaasti. Erinäiset toiveet ja tarpeet esi-
merkiksi mikrosta, vedenkeittimestä, kylpyammeesta tai muista vastaavista tulisi saada jo en-
nen tuotteiden tarjoamista asiakkaille.  Aktiviteeteista ja virikkeistä eniten lisätoiveita saivat 
lasten ja nuorten leikkipaikat hotellissa. Ympärivuotinen leikki- ja pelihuone tarjoaisi tähän 
ratkaisun.  
 
• Kehitä: Kehitä asiakaskokemusstrategia, jolla luodaan tavoitteen mukaisia kokemuksia 
kaikissa kosketuspisteissä  
Asiakaskokemuksen strategian kehittämisen haasteena on Sokos Hotels-ketjun ohjeistus joka 
hieman sitoo hotellia toimimaan tietyillä toimintaperiaatteilla ja -malleilla. Vaikka paikallisuus 
ja talon tavat saavatkin näkyä palvelussa ja palveluissa, on perusrunko melko jäykkä ja tiu-
kasti määritelty. Ketjun ohjeistuksia täytyisikin päästä nopeammin päivittämään sekä asiak-
kaiden tarpeiden muuttumiseen reagoimaan jolloin yhteistyö ja informointi ketjun kanssa on 
ensisijaisen tärkeää.  
 
• Organisoi: Organisoi henkilöstö toteuttamaan asiakaskokemusstrategiaa ja luomaan ko-
kemuksia  
Henkilökunnan innostumista ja mukaan saamista uudenlaiseen asiakaskokemuksen strategi-
aan voisi innostaa esimerkiksi kilpailulla tai palkitsemalla uuden konseptin mukaisimmin toimi-
nutta henkilökunnan edustajaa tai edustajia. 
 
• Toteuta: Toteuta strategia oikeilla valinnoilla ja luo tavoitteen mukaisia asiakaskokemuk-
sia  
Toteuttamiseen vaaditaan henkilökunnan sitoutuminen sekä ja tarvittavien muutosten teke-
minen hotellin sisällä, esimerkiksi lapsiperheiden kokemuksen parantamiseen luomalla ympä-
rivuotinen leikki- tai pelihuone lapsille ja nuorille.  
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• Mittaa: Mittaa, kuinka hyvin kokemukset vastaavat tavoitteita sekä millaisia vaikutuksia 
kokemuksilla on lojaliteettiin  
Mittaamiseen olisi osittain mahdollisuuksia nykyisillä, huoneissa jatkuvasti olevilla asiakastyy-
tyväisyys kyselylomakkeilla. Jotta saataisiin tarkemmin tietoa eri asiakassegmenteistä, vaatisi 
kuitenkin asiakaskyselyiden seuranta tarkistamaan joko jokaisen palautteen antaneen varauk-
sen erikseen tai tekemään oman asiakaskyselynsä. Mikäli käyttöön tulisi esimerkiksi Net Pro-
moter Score- tai Customer Effort Score –malli, tulisi ensimmäisenä määrittää missä kohtaami-
sissa tavoitellaan odotusten ylittämistä ja missä puolestaan helppoutta. Nykyisissä kyselykaa-
vakkeissa olisi kuitenkin jo valmiina NPS-tutkimukseen asiakkaan suositteluhalukkuus kysymys 
asteikolla yhdestä (1) viiteen (5). 
 
• Uudelleen määrittele: Määrittele tavoitteita jatkuvasti uudelleen  
Uudelleen määrittelemiseksi palautteiden seuranta on ensisijaisen tärkeää. Niihin reagoiminen 
ja tarpeellisten muutosten sekä uudistusten on oltava nopeaa.  
 
Uusista malleista esimerkiksi Net Promoter Score olisi melko helppo ottaa käyttöön heti, vaki-
tuisesti hotellihuoneissa olevissa Sokos Hotels -ketjun kyselylomakkeissa on jo valmiina kysy-
mys asiakkaan suositteluhalukkuudesta hotellista ja hotellin palveluista sopivalla arviointias-
teikollakin. Tällä hetkellä tulokset syötetään kaikkien muiden kysymysten vastausten kanssa 
samaan järjestelmään, josta otetaan esimerkiksi henkilöstön tulospalkkaukseen vaikuttava yh-
teinen numeraalinen keskiarvo. Pelkästään suositteluhalukkuuden analysointi NPS-mittarin 
mukaan voisi tuoda uutta näkökulmaa asiakaskokemuksiin. Eri asiakasryhmien vastausten 
erittely olisi tässä tapauksessa suurin haaste, mutta ratkaistavissa ainakin osittain varausten 
tarkistuksilla.  
 
Net Promoter Score mittauksista voisi myös olla hyötyä markkinoinnissa. Tällä hetkellä Puijon-
sarvessa asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneita kontaktoidaan vain, mikäli he ovat niin toi-
voneet. Esimerkiksi hyvän arvostelun tai suositteluhalukkuuden osoittaneiden aktivoiminen 
kertomaan kokemuksistaan muille olisi yksi toimenpiteistä saada hyvää markkinointia yrityk-
selle.  
 
6.4 Jatkotutkimusmahdollisuudet 
 
Tämän opinnäytetyön voisi laajentaa muihinkin Sokos Hotelleihin, tai vaikka vain Osuuskaup-
pa PeeÄssän kolmeen muuhun hotelliin, Break Sokos Hotelleihin Tahkolle ja Vesileppikseen 
sekä Original Sokos Hotel Koljonvirtaan. Koska kaikki kolme hotellia ovat itsellenikin tulleet 
työnmerkeissä tutuiksi, epäilisin että kaikille muille hotelleille olisi kyseisenlaisesta tutkimuk-
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sesta hyötyä. Osin tutkimuksien tuloksia voisi hyödyntää suoraankin hotelleihin, esimerkiksi 
varustelujen osalta, tosin vapaa-ajan paikkojen huoneiden ja hotellien erityisvarustelun tarve 
varmasti poikkeaa kaupunkihotellista. Hiihtokeskuksen vieressä sijaitsevalle Break Sokos Hotel 
Tahkolle esimerkiksi itse ajattelisin talvisaikaan kuivauskaapit huoneiden varusteluissa tarpeel-
lisiksi, kylpylä hotelli Break Sokos Hotel Vesileppikselle puolestaan uimapukuvuokraus mahdol-
lisuuden. Näitä olisi mielenkiintoista lähteä selvittämään.  
 
Mielenkiintoista olisi myös nähdä miten esimerkiksi Net Promoter Score malli toimisi Puijon-
sarvessa tai muissa Sokos Hotelleissa muiden tutkimusten ohella. Millaisia tuloksia hotellit sai-
sivat, kuinka tutkimustuloksia lähdettäisiin hyödyntämään ja kehittämään sekä kuinka henki-
lökunta kokisi tutkimusten toimivuuden heidän työympäristössään, voisivat myös olla mielek-
käitä tutkimuskohteita.  
 
6.5 Viimeiset sanat 
 
Tutkimuksen tulosten pohjalta syntyneistä kehitys- ja parannusehdotuksista innostuneena tein 
omatoimisesti Puijonsarvelle opinnäytetyöstäni tiivistetyn PowerPoint esityksen jonka toivon 
pääseväni esittämään henkilökunnan palaveriin ja miksei vaikka koko Osuuskauppa PeeÄssän 
hotellipuolen päälliköille ja esimiehille tai muille hotelleille. Esitykseen keräsin tuloksia niistä 
kosketuspisteistä ja asiakaskokemuksen vaikuttajista, joita ei hotellissa nykyisten asiakastut-
kimusten (huoneissa vakituisesti oleva palautelomakkeet, Mystery Shopper, Assi -
asiakastyytyväisyys tutkimus) ohessa tutkita niin selkeästi tai ollenkaan. 
 
Kuten jo aikaisemmin tässä opinnäytetyössäni on käynyt ilmi, tänä päivänä asiakaskokemus 
lähtee hyvin yleisesti joltain Internet-sivustolta tai palvelimelta. Itselleni kehittyikin oma slo-
gan opinnäytetyötä tehdessä, jonka löysin ensimmäisten teoriahakujen joukosta Googlesta et-
simällä. Tähän palasin useasti fokuksen häviämisen jälkeen. Olenkin sitä mieltä, että tässä 
lauseessa on yllättävän paljon tämänpäiväistä paikkansa pitävyyttä: ”Kaikki lähtee Googlesta”. 
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LIITE 1: ASIAKASKYSELY HOTELLIN PERHEASIAKKAILLE 
 
Arvoisat Puijonsarven perheasiakkaat,  
 
 
 
Opiskelen Savonia Ammattikorkeakoulussa Kuopion Liiketalouden yksikössä ja teen opinnäytetyö-
täni Original Sokos Hotel Puijonsarvelle. Opinnäytetyöni aiheena on Lapsiperheiden asiakaskoke-
muksen johtaminen Puijonsarvessa. Teen työtä toimeksiantona Osuuskauppa PeeÄssän toimipai-
kan Original Sokos Hotel Puijonsarven hotellinjohtaja Ville Puustiselta. 
 
Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa hotellin tämän hetkistä lasten kanssa matkustavien per-
heiden asiakastyytyväisyyttä ja tarpeita sekä löytää hotellille kehityskohteita ja ideoita lapsiper-
heiden asiakaskokemuksen parantamiseksi.  
 
Kyselyyn vastaaminen vie noin kymmenisen minuuttia ja toivoisin Teidän vastaavan nimenomaan 
matkustavan perheen näkökulmasta. Lapsille oma kysely löytyy viimeiseltä sivulta!  
 
Vastauslomakkeen voitte palauttaa vastaanottoon tai jättää huoneeseen. 
 
 
 
 
 
 
Kaunis kiitos ajastanne! Toivotan Teille oikein rentouttavia hetkiä Kuopiossa ja Puijonsarvessa! 
 
 
Ystävällisin terveisin, 
 
Mari Suhonen 
Opiskelija 
Savonia Ammattikorkeakoulu 
Liiketalouden yksikkö, Kuopio 
e-mail: mari.t.suhonen@edu.savonia.fi 
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Asiakaskysely 
 
Savonia Ammattikorkeakoulu 
 
 
 
Taustatiedot 
 
Perheen lasten määrä  1 / 2 / 3 / 4 tai enemmän 
Lasten iät  _________________________ 
Asuinseutu  _________________________ 
S-etukortti  On / Ei 
S-card  On / Ei 
Oletteko majoittuneet aikaisemmin Puijonsarvessa?  Kyllä / Ei 
Mikäli olette, montako kertaa? _________ 
 
 
Kuopioon matkustuksen syy 
      Työ 
      Tapahtuma 
      Sukulaiset/tuttavat 
      Aktiviteetit 
      Vierailukohteet 
      Ostosmahdollisuudet 
      Välipysähdys matkan varrella 
      Muu, mikä? _________________________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
Yhteystiedot jättämällä osallistutte 3 (kolmen) majoituslahjakortin arvontaan. Yhteystietoja ei käytetä muu-
hun tarkoitukseen.  
 
Nimi: ___________________________________ 
Puh: ____________________________________ 
E-mail: __________________________________ 
Osoite: __________________________________ 
           __________________________________ 
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Valintaperusteet ja varaaminen 
 
1. Mistä saitte tai etsitte tietoa hotellista? 
Mikäli useammasta vaihtoehdosta, numeroikaa 
missä järjestyksessä (1,2,3 jne) 
 
      Lehti 
      Radio 
      TV 
      NettiTV 
      Ystävät/tuttavat 
      Toinen Sokos Hotel 
      Sokoshotels nettisivut 
      Facebook sivut 
      Tripadvisor 
      Muu nettivusto, mikä? __________________ 
      Muu, mikä? ___________________________ 
 
 
2. Mistä haluaisitte saada tietoa hotellista, tarjouk-
sista ym.?  
__________________________________________
__________________________________________ 
 
 
3. Mitkä asiat vaikuttivat ja kuinka paljon hotellin 
valintaanne? Ympyröikää sopivin vaihtoehto. 
 
Arviointiasteikko: 
1 erittäin tärkeä 
2 tärkeä 
3 melko tärkeä 
4 ei juurikaan tärkeä 
5 ei vaikutusta 
 
1. Hinta   1 – 2 – 3 – 4 – 5  
2. Laatu  1 – 2 – 3 – 4 – 5 
3. Ravintola tarjonta 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
4. Sijainti 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
5. Huone valikoima 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
6. Lisäpalvelut lapsille 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
7. Tuotepaketti 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
8. Edellinen kokemus 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
9. Suosittelu 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
10. Sokos Hotels-ketju 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
11. S-etukortti 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
12. S-card  1 – 2 – 3 – 4 – 5 
4. Mistä varasitte hotellihuoneen? 
 
      Suoraan hotellista tai hotellin myyntipalvelusta 
      Sokos Hotels keskusvaraamo 
      Sokos Hotels nettisivut 
      S-Matkat 
      Toinen Sokos Hotel 
      Hotelzon 
      booking.com 
      hotel.de 
      Numeropalvelu 
      jokin muu, mikä? _________________________ 
 
 
5. Oliko perheelle sopivan huoneen varaaminen 
helppoa? 
 
1. kyllä, helppoa 
2. kyllä, melko helppoa 
3.  en osaa sanoa 
4.  ei, melko hankalaa 
5. ei, hankalaa 
  
 
 
Huone ja varustelutaso 
 
6. Oliko huoneen varustelu sopiva perheellenne? 
 
1. vastasi tarpeitamme 
2.  vastasi melko hyvin tarpeitamme 
3.  en osaa sanoa 
4.  varustelussa oli joitakin puutteita 
5.  ei vastannut tarpeitamme 
 
 
7. Mitä olisitte toivoneet huoneen varusteluun 
lisää? 
__________________________________________
__________________________________________ 
 
 
8. Huonenumero tai huonetyyppi? 
(voitte halutessanne jättää vastaamatta) 
__________________________________________ 
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Aamiainen 
9. Kuinka hyvin aamiainen vastasi tarpeitanne? 
 
Arviointiasteikko: 
1 erittäin hyvin 
2 hyvin 
3 melko hyvin 
4 ei vastannut tarpeitamme 
5 ei ollut tarvetta kyseisille 
 
1. Aamiaistila  1 – 2 – 3 – 4 – 5 
2. Tuotteet 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
3. Ajankohta 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
4. Leikkinurkkaus 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
5. Lehdet 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
6. Lasten istuimet 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
7. Lasten astiat 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
8. Ruokalaput 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
9. Lasten aamiaispöytä 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
(koululaisten loma-aikoina) 
 
Lisäpalvelut 
10. Kuinka tärkeäksi koette hotellin lisäpalvelut? 
 
Arviointiasteikko: 
1 erittäin tärkeä 
2 tärkeä 
3 en osaa sanoa 
4 ei juurikaan tärkeä 
5 ei vaikutusta 
 
1. Fransmanni 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
2. Memphis 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
3. Bistro Wine&Deli 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
4. Yökerho 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
5. Leikkinurkkaus 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
6. Saunaosasto 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
7. Kuntoiluhuone 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
8. Minibaari 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
9. Pesulapalvelu 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
10. Pyörävuokraus 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
11. Parkkipaikat 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
12. Langaton nettiyhteys 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
13. Asiakastietokoneet 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
14. Mikro/ruuan lämmitysmahdollisuus 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 
Henkilökunta  
11. Huomioiko hotellin henkilökunta lapset mieles-
tänne tarpeeksi?  
 
Arviointiasteikko: 
1 erittäin hyvin 
2 tarpeeksi 
3 en osaa sanoa 
4 heikosti 
5 ei ollenkaan 
 
1. Vastaanotto  1 – 2 – 3 – 4 – 5 
2.  Tarjoilijat 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
3. Aamiaishoitajat 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
4. Kokit  1 – 2 – 3 – 4 – 5 
5. Kerrossiivoojat 1 – 2 – 3 – 4 – 5 
 
 
 
Kuopion palvelut 
12. Mitä Kuopion palveluita/tarjontaa hyödynsitte? 
 
      Ravintolat 
      Museot 
      Tapahtumat 
      Kesäteatteri 
      Sisävesiristeilyt 
      Nähtävyydet 
      Uimaranta 
      Leikkipuistot 
      Musiikkikeskus 
      Kotieläinpuisto 
      HopLop 
      Kylpylät/uimahalli 
      Muu, mikä/mitä?_________________________ 
 
 
 
13. Ja tähä suap kirjottoo mittee jäe hampaetten-
kolloehin kaevelemmaan!  
Eli suomennettuna; Avoimet kommentit: 
__________________________________________
__________________________________________
__________________________________________
__________________________________________
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Tämä sivu on tarkoitettu lasten täytettäväksi: 
 
 
Kuinka kivoina pidit seuraavia asioita hotellissa? 
Väritä sopivin hymiö! 
 
 
1. Lastenlahja vastaanotosta 
 
  
2. Leikkinurkkaus  
 
 
3. Akvaariot 
 
 
4. Fransmannin leikkinurkkaus 
 
 
5. Saunaosasto 
 
 
6. Nettipiste, iPadit 
 
 
7. Lasten aamiaistuotteet 
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LIITE 2: AVOIMET KOMMENTIT ASIAKASKYSELYYN 
 
Avoimet kommentit Asiakaskyselyn kysymykseen: 
13.  Ja tähä suap kirjottoo mittee jäe hampaettenkolloehin kaevelemmaan!  
Eli suomennettuna; Avoimet kommentit: 
 
”Hotelli oli aluksi aikamoinen sokkelo.” 
”Kiva vierailla kotipuolessa pitkästä aikaa .” 
”Olisi kiva jos tori tulisi joskus valmiiksi.” 
”Paljon ilmaisia parkkipaikkoja tosi hyvä.” 
”Respa olisi voinut sanoa Fransmannin ruuan lämmityksestä/mikro Onnin pöydässä.” 
”Hotellihuone oli kiva ja siisti, kuntosali plussaa, tuuletusikkuna olisi kiva siellä, happi meinasi lop-
pua. Saunatilat olivat hienot.” 
”Ruuhkapiikki respassa eli haasteellinen pienten väsyneiden lasten kanssa.” 
”Hieman vanhemmille lapsille enemmän tekemistä: esim. biljardi, pöytäkiekko tai darts.” 
”Huone tosi kiva, huonekäytävät jo kulahtaneet.” 
”Ihan hotelli ja respan henkilökunta, ei valittamista, tänne aina ilo tulla!” 
”Oli mukavaa, Kiitos!! Aivan mahtava huone.” 
”Junnu-joukkue oli majoittumassa samaan aikaan eikä heitä pidetty kurissa. Käytävillä juoksentelua 
ja melusivat.” 
”Suihkukaapin ovi puuttui > vesi roiskuu koko lattialle.” 
”Mikro olis kova huoneissa, sänky oli iloinen ylläri!” 
”2hh huone oli varattu -2hlölle, silti lapselle oli sijattu lisävuode, miksi? -1 aikuinen ja 1 lapsi.” 
”Huoneemme oli rappukäytävän vieressä, ovi pamahtaa todella kovaa! Eli iltaisin ja aamuisin heräi-
limme siihen. (to-pe yö oli ”kova liikenne”). Siistiä, kiva huone. Tunneli hieno ratkaisu, ei tarvitse kä-
vellä vesisateessa.” 
”Aamiaishuoneessa jälleen ahdasta. Ei meinannut löytyä istumapaikkaa, sama oli edellisellä käynnil-
lä.” 
”Koirien kanssa helpompi mennä ja tulla sivuovesta. Nyt pääsi vain ulos. Matkasänky oli likainen. 
Koirien herkkupussi oli kiva ja myös koirat toivotettiin tervetulleiksi.” 
”Toivomme, että niin tämä kuin muutkin Sokos Hotellit ottaisivat lapset todellakin paremmin huomi-
oon järjestämällä edes pienen ympärivuotisen leikkihuoneen. Kerran sain kysyessäni huoneen puut-
tumisesta vastauksen: LAPSET EIVÄT TUOTA! Tämän jälkeen olemme usein valinneet Scandic hotel-
lin.” 
”Huoneessa oli hieman liian kylmä, eikä huoneessa ole säätömahdollisuutta ilmastoinnille tai lämpö-
tilalle, paitsi patterin termostaatti joka oli suurimmalla.” 
”Huone oli juuri tarpeisiimme. Palvelut hyvät, miellyttävä kokemus, suatampa tulla uuvestaan!” 
”Saapuessamme hotelliin huoneestamme puuttui lasten pinnasänky, vaikka varausta tehdessämme 
sitä pyytäneet.” 
Aamupalalla vapaata pöytää joutui odottamaan kauan. Henkilökunta ei huomioinut millään tavalla 
(aamupala).” 
”Fransmannin ruokalista on huoneessa eri kuin ravintolassa.” 
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”Loistava henkilökunta, erityisesti Memphisissä!” 
”Minibaari tärkeä vain vauvan maitojen/ruokien säilytykseen. Saisiko lastenhoitoa järjestettyä, vaikka 
MLL:n kanssa esim. vanhempien ruokailun ajaksi?” 
”Portaissa voisi olla luiskat, pääsisi rattailla paremmin eteenpäin.” 
”Kiitos, mukavaa loman aloittamis käynti. Ikeassa ostoksilla ja sukulaisia nähty .” 
”Lastenlahja vastaanotosta? – Ei näkyny selasta? ” 
”Hyvää palvelua, kiitos. Nettivarauksissa voisi olla jo mahd. valita pinnasänky. Nyt oli vain ”lisävuo-
de” ja vuode jouduttiin sitten vaihtamaan, joskin palvelu oli erit. hyvin toimivaa. Kiitos.” 
”Fransmannin grillipihvistä löytyi kärpänen!” 
”Fransmanni sopii oikein hyvin meille. Hyvä sijainti & hintataso. Samoin henkilökunta. Hyvin toteutuu 
mini/lähiloman vaatimukset. Mutta: onko niin että osa TV-kanavista näkyy vain illasta aamuun ja sit-
ten katkeaa? Auto-ohjelma jäi kesken.” 
”Saatiin kohtuu hintaan erittäin toimiva huone. –Kiitos!” 
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LIITE 3: TEEMAHAASTATTELUJEN VASTAUKSET 
Varaaminen ja ennakkotiedot hotellista 
Haastattelu 1. 
 Tehtiin netissä ensin haku, katsottiin hotellit, hyviä kokemuksia S-ryhmän hotelleista, edellinen 
Jyväskylästä. Hotellihaulla etittiin Googlesta, ja oisko ollu Hotellit.com? 
 Se kertoi suoraan valittavissa olevat mahdollisuudet eli oli helppo löytää (perheelle sopiva huo-
ne) 
 Sähköinen varaus mutta puhelimella vielä tehtiin vielä tarkennus, miten iso huone, minkälainen, 
parvihuoneeseen kun päädytty. Puhelin tarkennuksen tarvitsi, huomas että kannatti varata 
ajoissa, netistä ei näkynyt suoraan montako huonetta oli vielä vapaana, hotelli oli kuulemma 
melkein täynnä. 
 Nimenomaan perheen kanssa helpompi puhelimella tarkistaa suoraan hotellista miten lapset 
mahtuu. 
 
Haastattelu 2. 
 Ryhmävarauksena SAK:n kautta tällä kertaa tultiin. 
 Puhelimitse normaalisti tehdään varaukset, joskus oon varannu netin kautta mutta ite koen että 
puhelimitse se hoituu paljon paremmin perheen kanssa. 
 Netistä haetaan paikkakunnalla ja sitten hotellilla, suoraan varaukset hotellin omilta sivuilta, en 
oo käyttäny noita tuommosia varaussivustoja. En tiiä enkä käytä varaussivustoja, googlesta ka-
ton ja hotellin omat sivut. 
 Puhelin varaus on helpompi kun jos tulee kysymyksiä niin aika vaikee kysyä sieltä netistä niitä 
ku ei saa vastausta sieltä jos huoneesta on vaikka joku kysymys jos haluun jonkun tietynlaisen 
niin ei se netti vastaa mulle kaikkee. 
 
Haastattelu 3. 
 SAK:n reissulla ollaan, varaus meni sitä kautta suoraan. 
 Eilen ku tultiin ni lisävuoteesta puhe oli, tuntu et pitää SAK:n kautta hoitta mut ei hoitunut ku 
siellä oli semmonen henkilö.  
 Netin kautta parkkipaikkoja ja saunaa katottiin, jonkun verran kateltiin. Googlen kautta mentiin 
Sokos Hotellien sivuille. 
 
Haastattelu 4. 
 Varauksen teki mies itse. Puhelimella varasi. Se on työmatkalla. 
 No kyllä ihan helppo löytää sopiva huone. Pieniähä ne on ku kahenhengehuoneeseen lisävuode. 
Ensimmäisessä huoneessa haisi home mutta saatiin siitä sitte viereinen huone. 
 Puhelimella helpompi varata, sielä saapi heti henkilökohtasesti kuulla tarjouksia ja niitä. 
 Ollaan aikasemminkin majotuttu täällä. 
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Haastattelu 5. 
 Netistä tehtii varaus, sokoshotels.fi suoraan, mä tiesin suoraan mennä sinne. Oon ennenki va-
rannu sieltä. Se on ihan näppärä, ainut vaan et siellä kysytään et lapset 0-6v. Mut siellä ei oo 
semmosta vaihtoehtoo et vois valita ettei tarvii erillistä petiä. Et on semmonen niin pieni ettei 
tarvii mitää lisäpetejä. 
 Tällä kertaa tuli vaan suoraan haettua varaus Puijonsarveen, ollaan kerran aikasemmin oltu ni ei 
tarvittu (lisätietoa). Tuttua ja turvallista, hyväksi havaittu. 
 Kotimaassa tulee suoraan varattua hotellin oman palvelimen kautta. Ei oo tullu mieleenkään et-
tiä muualta (varauskanavista). 
 Soitettiin vaa matkalta et tullaanki vähä myöhemmin mut ei siinä vaiheessa sit tajuttu sitä lisä-
vuodettakaa tarkistaa. 
Huoneen varustelu 
Haastattelu 1. 
 Kylpyamme puuttui huoneesta, nykytrendi on että ammeet puuttuu. Jos kylpyamme olis niin va-
litsisin sen suoraan. Suihku on tylsä, vaahtokylpy ammeessa ois luksusta. 
 Nuoremmalla on keliakia, joten iltapuuron jne. sopivan ruuan valmistus olisi helpompaa jos 
huoneessa olisi mikroaalto uuni. 
 Kaksi telkkaria oli kiva, ei tullut riitaa mitä kanavaa katsotaan. 
 Ilmalämpöpumput vetoisia huoneessa, vaikka puhaltaa lämmintä niin virtaava ilma tuntuu aina 
kylmältä varsinkin sängyn päädyssä, tuossa huoneessa.  
 Lasten kanssa kaks vaihtoehtoo nyt kun ovat isompia; minisuite tyyppinen tai kaksi erillistä kah-
den hengenhuonetta, et meillä on sit ollu et miehet ja naiset erihuoneissa. Teini ikäiset ei viihdy 
samassa huoneessa. 
 
Haastattelu 2. 
 Mie ite ottasin mieluummin ammeellisen huoneen ja tyttö ehkä kansa, se on kiva pitää semmo-
nen vaahtokylpy ilta et saa rentoutua sit samalla.  
 Mut muuten on se mikä lapsia kiinnostaa niin tietotekniikka puoli, että onko omalla läppärillä 
pääsy nettiin taikka telkkarin kautta, pääseekö kännykällä langattomaan verkkoon ja kaikkee 
tämmösiä. 
 Lisävuode riippuu siitä onko yhen yön pikamajotus vai viikonlopun yli, viikonlopun yli ei pojalle 
enää lastenpetiä vaan kunnollinen vuode pitää olla. Minisviitti tyyppisissä kerrossänkyyn suostu-
neet vielä menemään mutta kun kysellään niin ”eri huoneet” on lasten mielipide. 
 Lapsia kiinnostaa tietotekniikka puoli, Netflixissä kaikkee mitä voivat huoneessa kattoo, ei tartte 
hotellin puolesta leffakanavaa olla. Enemmän hotellin ulkopuolinen elämä kiinnostaa; jotain 
karttaa pitää olla ja tietää missä on kaikki vaateliikkeet tai tietokoneliikkeet tai hifi liikkeet. 
 Jos lähetään viikonlopuks niin hyö (lapset) valihtee mieluummin kaupunkihotellin ku mie sitte 
mielummin haluisin johonki syrjempään. Jos johonki lähetään viikonlopuks ni se on sitte se kau-
punki hotelli. 
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 Huoneessa vois olla alueen tai kaupungin kartta, myöki ollaan ihan pihalla ku ollaan eka kertaa 
täällä. 
 
Haastattelu 3. 
 Välimuoto (sängystä) tämän ikäselle, matkasänky lapselle maksuton mut tälle liian pieni, vaihet-
tiin mutta turhaan niin iso aikuisen sänky tämän kokoselle tuli. Huoneen tekee turhan pieneksi. 
Välimuoto että tämän ikäsestä ei tarviis ihan nii paljo maksaa. 
 
Haastattelu 4. 
 (Lapsi): Äiti ei antanu ottaa legoja huoneeseen ku niitä pitäis olla huoneessa. 
 (Lapsi): Isompi huone ja poreamme pitäis olla. Tykkään vaahtokylvyistä. 
 Monesti ollaan pyydetty vannallinen huone. Kyllä varmaan vauva-amme tai tavan kylpyamme 
ois hyvä.  
 Astiat, tai nuo lasit oli vähän sekasin mutta ne sit saatiin vaihettua. 
 Kyllähän meillä oli voileipiä minibaarissa säilössä. Nii ehkä minibaari eväiden säilöön. 
 (Lapsi): Sen (huoneen) ois pitäny olla tän (ravintolan) kokonen. 
 
Haastattelu 5.  
 Eilen tuli käytettyä hotellihuoneen vedenkeitintä hyödyks. Minibaari on oleellinen jääkaappina. 
 Siinä vaiheessa jos minibaari ois nii et siitä tulee lasku ku sieltä tavarat siirtää ni se ois ongelma 
koska sitä tarvii jäkaappina. 
 Täs vaiheessa vedenkeitin riittää. Mut sit ku kaiken maailman pilttipurkeilla joutuu pelaan ni eri 
asia (tarviiko mikroa tai muuta). 
 Pyyhkeet ylimääräisenä hyvä. 
 Kun ei ollu lisävuodetta ni sai vaunut mahtumaan huoneeseen. 
 Silleen et saa hoitopisteen järkevästi johonki perustettua, sopivalla korkeudella olevaa pöytätilaa 
ettei tartte jossai lavuaarin päällä vaippaa vaihtaa. Et sinällään mitään erillistä hoitopöytää tai 
semmosta tasoo en näkis tarpeellisena. Se on vaa sit ylimäärästä tilaa vievää. 
Virikkeet lapsille ja aikuisille 
Haastattelu 1.  
 6- ja 9-vuotiaat ei enää viihdy leikkihuoneessa, pallomeressä ehkä mutta se ei ole ihan tätä päi-
vää ja on epäsiistikin. 
 (Lapset:) Haluttais pelihuone jossa olisi Nintendo Wii, piirustusjuttuja, iPadeja joilla pelata ja jo-
ku peli valmiiksi ladattuna.  
 Uiminen olis aina kivaa. 
 Saunaosasto hyvä lisäpalvelu, pieni plussa. 
 Netistä katottiin ennakkoon lämminparkkipaikka maksullisena ja ulkoparkki hyvä kun maksuton 
vaihtoehto ja vaivaton. Meillä kun on webasto ei tarvitse hallia eikä mitään lappuja tarvinnu vie-
dä autoon. 
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Haastattelu 2. 
 Pelihuoneessa pitäis olla enemmän porukkaa, tyttö ja poika ei lähe yhessä pelaamaan peliko-
neilla pelihuoneeseen, jos on yksityinen koppi jossa voi käyä tietokoneella ni neki ehkä käyttäis 
sitä. Mut jos se on jossain leikkihuoneessa pienempien lasten tai sitte avoimessa tilassa ni ei to-
dennäkösesti. Teini-iässä hirmu yksityishakusia. 
 Poikaa kiinnostaa liikunta, hän ehkä kuntosalilla kävis ja ehkä uimassaki. No sitten noh tyttö ei 
harrasta liikuntaa vaan kiinnostaa shoppailu ja tyttöjen jutut ja varmaan jos saa luvan hengailla 
aulabaarissa ni se on ihan kiva juttu. Mutta meillä ei anneta jos on alkoholitarjoilua lähellä ni ei. 
 Myö kyllä tykätään hyvin tämmösistä etnisistä ruuista. Lapset on varsinki tuossa iässä hyvin 
kiinnostuneita etnisistä ruuista ni tuntuu et ne haluaa hyvinki erikoista.  
 Aulabaarimaista oleskelutilaa (ei alkoholi myyntiä) jossa on sohvia ja lehtiä niin nuoret viihtyy ja 
mahollisuus vaikka iPadillä olla. Pitää olla lokosan näköstä. Tää nurkkaosio on tässä missä voisin 
kuvitella että viihtysivät, ainut tää alkoholitarjoilu häirihtee. Respan edessä sohvaryhmät vois 
toimia. 
 Polkupyörä tai joku liikkumisväline jos on mahollista vuokrata ja ne kartat ni uskon et teini-
ikäsiä alkas kiinnostaa. 
 
Haastattelu 3. 
 Leikkipaikasta varmaan tosi paljo tykkäis jossa ois liukumäki tai semmonen oma pieni tila, jotai 
leluja ja askartelupiste. 
 Tuossa aulassa on vähän ehkä levoton tila. 
 Varmaa ajan kanssa pallomeri ois kiva.  
 iPadilla osaa jo pelata, varmasti ois kivoja pelata jo semmosia, semmosia tykkää pelata joissa 
on semmonen kosketusruutu. 
 Oli (lapsi) saunassa meijän kanssa eilen ja tykkää saunoo. Siellä tietysti ei ehkä käy ihan nii pal-
jo ihmisiä ni ne oli aika kuumat ne lauteet et niitä vähän aristi mut tilana oli ihan hyvä seki. 
 
Haastattelu 4. 
 Saunaosastolla käytiin mutta vaikee ku tää on nii moni osanen ku pittää kahella hissillä mennä. 
 (Lapsi): Tykkäsin käyä saunassa. Tai jumppasalissa ois ollu hirveen iso uima-allas. 
 (Lapsi): Legot on kivoja, meillä on legopihamaaki. 
 Eilen käytiin HopLopissa 
 (Lapsi): Siellä (HopLopissa) oli suosikki juttu liukumäki, siitä oli pitkä matka alas ja siinä kuoppia 
et se pomppii. Minusta ois kiva jos (hotellin) katolta menis liukumäki alas. 
 (Lapsi): Muovailuvahat leikkipaikalle.  
 
Haastattelu 5. 
 Tässä vaiheessa aulabaarilla tai yökerholla ei oo mitää merkitystä, nytki ne on tuolla oikeestaan 
eri rakennuksessa et niistä ei kuulu mitään ni se ei haittaa.  
 Lähinnä tää aamiainen on mitä tältä reissulta kaipas. 
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 Ja sit joku ravintola jossa suhteellisen laajat aukioloajat. Jos kerkee tai ei haluu mihkää muualle 
lähtee. Ja yleensäki jos aikataulu antaa myöten ni harvoin tulee hotellin omassa ravintolassa 
syötyä, et se on ehkä semmonen takaportti sitte. Mut hyvä hyvä takaportti. 
 Tultiin tällä kertaa omalla autolla, parkkipaikka tuli tarpeen. 
 Tapaaminen vei reissun ajan muuten, miksi tultiin. Ei kauheesti shoppailumahollisuuksia tai yö-
kerhoa tule käytettyä. 
Aamiainen 
Haastattelu 3.  
 Istuu ihan normaali tuolissa jo. On sen verran kookas ni ei ollu tarpeen lastenistuimet. Lyöty 
ihan hyvin ruokaa, siinä oli se yks pöytäkin jossa oli niitä lasten mukeja ja niitä, ei ollu niinku 
mittää ongelmaa. 
 Puuro on ihanaa. Nakkeja ei tullu katottua mutta puuroo söi niin hyvin tänään. No prinssinakit 
on varmaan kaikkien lasten suosikki. Siinä oli ihan lastenpöytä erikseen mutta hänelle otettiin 
kyllä aikuisten pöydästä suoraan. Löyty tosi monipuolisesti kaikkee ja varmaan ne vähän vaihte-
leeki päivittäin.  
 Monipuolinen pöytä aikuisillekin. Lohi ei ollu tänä aamuna mutta ei ollu mikää puute mutta hyvä 
vaihtoehto. Kalatuotteita myös muita lisää. 
 Aamiaisen aika sopi hyvin aikatauluun, lapsi nukkuu kaheksaan niin hyvin sopii. Tiiän kyllä että 
moni lapsi herää jo kuuen aikaan et kaipais vielä aikasemmin sitä, mutta meille sopiva.  
 Vähän ruuhkaa mutta varmaan vähän poikkeuksellinen viikonloppu. Selkeesti paljon ihmisiä 
mutta meilleki löyty heti pöytä, ei tarvinnu oottaa. 
 
Haastattelu 4. 
 On maistunut, löytynyt lapselle sopivia tuotteita. 
 
Haastattelu 5. 
 Oikein hyvin on maistunut (vanhemmille). 
 Pienimmällä on omat eväät.  
 Lähinnä tää aamiainen on mitä tältä reissulta kaipas. 
Turvallisuus 
Haastattelu 1. 
 Puijonsarvi on iso kompleksi, pienemmässä korostuu turvallisuuden miettiminen, täällä on kaikki 
väljää ja mahtuu kaikki liikkumaan, on huoliteltua ja siistiä. Ravintoloissa ei ole örveltäjiä, on 
laadukkaita vaihtoehtoja.  
 Huomasin et löytyy hyvät safetyboksit huoneesta, ei laitettu mitään kun on sellanen turvallisuu-
den tunne että kaikki täällä on rehellisiä.  Se on jo olemassa sellanen turvallisuuden tunne, sitä 
ei oo mikää ainakaan toistaiseksi järkyttänyt. 
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Haastattelu 2.  
 Silleen et on henkilökuntaa kokoajan näkösällä ni se tuntuu turvalliselta, jos siinä on alkoholitar-
joilua niin siinä on joku aikuinen kokoajan läsnä. Tulee turvallisempi olo päästää lapsia notku-
maan. Jos ei siinä oo aikuista läsnä alkaa pikkusen pelottamaan.  
 Huoneessa ei tuon ikäsillä oo enää turvallisuus riskiä, ainut jos siellä on televisio jolla pääsee ai-
kuisviihdekanaville ni se ois yks semmonen arveluttava asia jättää teini-ikästä sinne. 
 
Haastattelu 5.  
 Lapsi tykkäis jo pyöriä lattialla, siinä ei oo vaan ylimäärästä tilaa johon vois laittaa. Sen verran 
sais kyllä tilaa raivattua et mahtus mut.. 
 
Henkilökunta 
Haastattelu 1. 
 Se oli hyvä juttu kun puolessa välissä matkaa tullessa soitettiin ja heti vastattiin puhelimeen. 
Tarkistettiin kuntosaleja ja muita niin löytyi vastaukset heti.  
 Se oli kun Respaan kun tultiin niin siinä oli kolme asiakaspalvelijaa, tuntu heti siltä että saa heti 
palvelua vaikka siinä oli ihmisiä paljon, heti nyökkäsi ja vastaanotti meidät. Se on hyvän kuvan 
luomista yrityksestä että on asiakaspalvelijoita ja homma toimii. 
 Ohjattiin välittömästi missä huoneet on ja selkeästi vaikka tää on verrattain sokkeloinen paikka. 
 Hyvää palvelua ollaan tähän asti saatu. 
 
Haastattelu 2.  
 asiallista hyvää palvelua 
 Silleen et on henkilökuntaa kokoajan näkösällä ni se tuntuu turvalliselta, jos siinä on alkoholitar-
joilua niin siinä on joku aikuinen kokoajan läsnä. Tulee turvallisempi olo päästää lapsia notku-
maan. Jos ei siinä oo aikuista läsnä alkaa pikkusen pelottamaan.  
 Huoneessa ei tuon ikäsillä oo enää turvallisuus riskiä, ainut jos siellä on televisio jolla pääsee ai-
kuisviihdekanaville ni se ois yks semmonen arveluttava asia jättää teini-ikästä sinne. 
 
 
Haastattelu 3.  
 (Aamiaisella) aamulla henkilökunta kysy ku kähettiin pois että löytykö hänelle (lapselle) sopivaa, 
että oisivat siinä ehkä vielä auttaneet jos ei ois. He huomioivat tämän kysymällä. 
 Ku tultiin ni tosi kivasti heti hänelle tarjottiin värityskirjaa ja muuta että minusta ainaki tosi ki-
vasti siinä respassa.  
 Lisävuodehommaki meni nii että ensin tarjottiin 2-vuotiaalle matkasänkyä mutta ku tuli se vuo-
teen tuoja niin sanoin sitte siinä vaiheessa että tarvii vähän isomman ni vaihto sen heti. 
 
Haastattelu 5. 
 Respassa tullessa tuli tervetullut olo ja oli hyvää palvelua. Se oli positiivinen. 
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Liikkuminen hotellissa 
Haastattelu 1. 
 Hyvä ohjaus, kylttejä löytyy paljon. 
 
Haastatteu 3. 
 Tännehän ei oikein pääse sisälle rattaitten kanssa ku vaan tuolta et tuolla (toisella ovella) on 
portaat. 
 Isompi ongelma ehkä täällä sisällä et hissit on pienet. Meillehän tuli tämä ongelma että huonee-
seen ei mahdu rattaat kun tuli tämä iso sänky. 
 Nyt me vietiin sinne missä on matkalaukut niin jos sinne tulee matkalaukkujen viejiä niin ovat 
ongelmissa. Ei mahu sekä rattaat että laukut. 
 Jos on kaks aikuista ja matkalaukut (ja rattaat) niin ei voi mennä yhessä vaan pitää mennä ka-
hessa erässä. Siitä vois mainita että vaunut voi jättää tänne alas tai muualle ettei tartte ylös 
viiä. 
 Alakerrassa ois kiva jos ois joku (isompi, varsinainen) lukittu tila tai muu johon vois jättää vau-
nut ja rattaat. 
 
Haastattelu 4. 
 Hotellissa on muuten helppo kulkea mutta moniosainen. 
 Tonne respaan on tietysti aika pitkä matka että ei tuu ees käytyä päivittäin siellä. 
 (Lapsi): Oon mie käyny kattoo (leikkipaikkaa) ruuan jälkee voisin vielä vähä leikkiä. 
 Lasta en päästäs yksin liikkumaan hotellissa. Sokkeloinen tämä niin se respa on tosissaan toi-
sessa siivessä. 
 (Lapsi): Ku labyrintti! 
 Ei ois varmaan sinne saunaankaan osattu ilman opastusta. 
 
Haastattelu 5. 
 Ollaan päästy sujuvasti joka paikkaan mut tässä hotellissa ton yhdyskäytävän kautta puljaami-
nen varsinki tullessa ku oli kasseja, niin ei niin yksinkertasta mut kuitenkin toimihan se mutta.. 
vähän ekstra efforttia vaati. Just ja just kertareissulla mahduttiin hissillä.  
 Se ois ollu iso ongelma jos ois pitäny rattaat jättää autoon tai käytävälle matkan varrelle. 
Hotellin yleisilme 
Haastattelu 1.  
 Siisti on yleisilme. 
 Kivoja ja paljon hyviä yksityiskohtia; akvaariot, viinilajit hyvin esillä, joka paikassa mediaa pys-
tyy hyvin seuraamaan isoilta screeneiltä, pöydistä löytyy lehdet, koko maailma on läsnä. Se mitä 
haluu ni saa ja loput voi kysyy. 
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Hotellin suosittelu 
Haastattelu 1. 
 Voisin tulla toisen kerran joo, aamupala sen kertoo sit sen totuuden mutta uskon et se onnis-
tuu. 
 
Haastattelu 5.  
 Tuttua ja turvallista, hyväksi havaittu. 
 
 
